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บทที ่1 
บทน ำ 
 
1.1 ควำมส ำคญัและทีม่ำของปัญหำกำรวจิัย 
การขนส่ง (Transportation) มีหนา้ท่ีหลกัในการเคล่ือนยา้ยส่ิงต่าง ๆ ภายในโซ่อุปทานไม่
ว่าจะเป็นการเคล่ือนยา้ยสินคา้ วตัถุดิบ เคร่ืองมือ อุปกรณ์ รวมถึงการเคล่ือนยา้ยบุคคล สัตว ์และ
ส่ิงของต่าง ๆ ตามความตอ้งการ จากจุดก าเนินของสินคา้หรือส่ิงต่าง ๆ ดงักล่าว ไปยงัจุดหมาย
ปลายทางหรือไปยงัผูบ้ริโภคสินคา้ในเวลาท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการและในสถานท่ีท่ีผูบ้ริโภคสะดวกท่ีจะ
ซ้ือ นอกจากน้ีการขนส่งยงัมีผลต่อตน้ทุนรวมในการกระจายสินคา้สู่ตลาดอีกดว้ย เพราะค่าใชจ่้าย
ในการขนส่งสินคา้ถือเป็นตน้ทุนส่วนหน่ึงในการน ามาก าหนดราคาสินคา้ท่ีจ  าหน่ายในตลาด (วิเชียร  
ทบแท่ง, 2552 และรัตนา  ชาตรูประมยั, ออนไลน์, 2556) และการขนส่งนั้นยงัมีบทบาทส าคญัอยา่งยิ่ง
ต่อการพฒันาประเทศทั้งในด้านสังคมและเศรษฐกิจ เน่ืองจากระบบของการขนส่งสามารถ
เชื่อมโยงเครือข่ายทางสังคมและเศรษฐกิจของประเทศเขา้ไวด้ ้วยกนั อีกทั้งการพฒันาของ
ประเทศจะขบัเคลื่อนได้ล่าช้าหากประชากรไม่สามารถติดต่อส่ือสารกนัได้ และหากแต่ละ
ประเทศขาดซ่ึงระบบขนส่งท่ีมีประสิทธิภาพแลว้ การสนองตอบต่อความตอ้งการของสังคมและ
เศรษฐกิจของประเทศก็จะไม่สามารถด าเนินต่อไปไดเ้ช่นกนั ทั้งน้ีเม่ือสังคมขยายตวัอนัเป็นผลมา
จากการเพิ่มข้ึนของจ านวนประชากร ความตอ้งการคมนาคมขนส่งจึงเพิ่มข้ึน (วฒันวงศ ์ รัตนวราห 
และสราวธุ  จริตงาม, 2554)  
ขอ้มูลของส านกังานส่งเสริมวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม (ออนไลน์, 2560) แสดงให้
เห็นถึงการขยายตวัของมูลค่าผลิตภณัฑ์มวลรวมภายในประเทศ (Gross Domestic Product: GDP) 
ในปี พ.ศ. 2559 ท่ีมีการขยายตวัในอตัราเพิ่มข้ึนร้อยละ 3.2 โดยเพิ่มข้ึนจากปี พ.ศ. 2558 ท่ีขยายตวัใน
อตัราร้อยละ 2.9 ในขณะท่ี GDP ของวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม (Small and Medium 
Enterprises: SMEs) มีการขยายตวัเพิ่มข้ึนจากปีพ.ศ. 2558 เม่ือพิจารณาตามขนาดวิสาหกิจ พบว่า 
วิสาหกิจขนาดยอ่ม (Small Enterprises: SE) มีมูลค่า GDP ขยายตวัเท่ากบัร้อยละ 5.1 และวิสาหกิจ
ขนาดกลาง (Medium Enterprises: ME) มีมูลค่า GDP ขยายตวัเท่ากบัร้อยละ 4.3 การด าเนินงานของ
วิสาหกิจโดยเฉพาะธุรกิจผลิต ธุรกิจค้า ส่ง  และธุรกิจค้าปลีก จะมีประสิทธิภาพมากข้ึนนั้น
ส่วนหน่ึงมาจากโครงสร้างพื้นฐานของระบบขนส่งเพราะเป็นส่วนส าคญัในการกระจายสินคา้เพื่อ
จดัจ าหน่ายให้ถึงลูกคา้ ซ่ึงพบว่า สาขาการผลิตภาคนอกเกษตรดา้นการขนส่ง สถานท่ีเก็บสินคา้ 
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และการคมนาคม มีอตัราการขยายตวัสูงข้ึนอยา่งต่อเน่ืองจนถึงไตรมาสท่ี 2 ของปีพ.ศ. 2560 นั้น มีการ
ขยายตวัสูงถึงร้อยละ 8.6 ซ่ึงสูงกวา่ไตรมาสแรกท่ีขยายตวัเท่ากบัร้อยละ 5.4 (ส านกังานคณะกรรมการ
พฒันาการเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ, ออนไลน์, 2560) แสดงอตัราการขยายตวัของ GDP รวมและการ
ขยายตวัดา้นการขนส่ง สถานท่ีเก็บสินคา้ และการคมนาคม ดงัตารางท่ี 1.1 
ตำรำงที ่1.1 การขยายตวัของ GDP รวมและการขยายตวัดา้นการขนส่ง สถานท่ีเก็บสินคา้ และการ 
                    คมนาคม 
    
(ร้อยละ) 
ปี 
(ไตรมาส) 
ภาคเกษตร ภาคนอกเกษตร 
การขนส่ง  
สถานท่ีเก็บสินคา้
และการคมนาคม 
ผลิตภณัฑม์วลรวมใน
ประเทศ (GDP) 
2557 -0.6 1.1 3.2 0.9 
ไตรมาส1 0.3 -0.6 1.4 -0.5 
ไตรมาส2 3.9 0.7 2.7 1.0 
ไตรมาส3 -1.1 1.4 3.1 1.1 
ไตรมาส4 -3.6 3.1 5.6 2.1 
2558 -5.7 3.9 5.1 2.9 
ไตรมาส1 -7.1 4.4 5.5 3.1 
ไตรมาส2 -5.5 3.6 7.4 2.9 
ไตรมาส3 -6.1 3.5 4.6 3.0 
ไตรมาส4 -4.4 4.1 3.2 2.7 
2559 0.6 3.5 5.6 3.2 
ไตรมาส1 -2.0 3.7 6.4 3.1 
ไตรมาส2 -0.4 3.9 4.2 3.6 
ไตรมาส3 0.9 3.2 6.5 3.2 
ไตรมาส4 3.0 3.2 5.2 3.0 
2560         
ไตรมาส1 5.7 3.1 5.4 3.3 
ไตรมาส2 15.8 2.7 8.6 3.7 
ท่ีมา: ส านกังานคณะกรรมการพฒันาการเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ, ออนไลน์, 2560 
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การขนส่งจึงเป็นกิจกรรมท่ีมีมูลค่าส าคญัท่ีสุดในกระบวนการโลจิสติกส์ และเป็นการ
บริการอีกรูปแบบหน่ึงท่ีได้รับความนิยมในปัจจุบนั เพราะสามารถอ านวยความสะดวกต่อการ
ด ารงชีวติและการประกอบธุรกิจดา้นต่างๆ เป็นอยา่งมาก (Kulachatr C., ออนไลน์, 2550)  
ปัจจุบันธุรกิจท่ีเป็นผูใ้ห้บริการมีการแข่งขนัสูงข้ึน อีกทั้งมีการเปล่ียนแปลงทางด้าน
เทคโนโลยอียา่งรวดเร็ว การลงทุนจึงตอ้งใชเ้งินลงทุนค่อนขา้งสูง หลายธุรกิจจึงเร่ิมมีการพิจารณาท่ี
จะมอบหมายงานในบางส่วนให้กับบุคคลหรือองค์กรภายนอกท่ีมีความรู้ ความช านาญ และมี
เทคโนโลยท่ีีทนัสมยัดีกวา่ เขา้มามีส่วนร่วมในการรับงานบางส่วน เพื่อผลกัภาระการลงทุนให้ผูใ้ห้
บริการ เช่น การขนส่ง การบริหารคลงัสินคา้ การจดัท าบญัชี เป็นตน้ โดยงานท่ีไดรั้บมอบหมายนั้น 
บุคคลหรือองคก์รภายนอกจะมีความตั้งใจในการส่งมอบคุณค่าและสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ 
โดยอยูภ่ายใตก้ารก ากบัดูแลและควบคุมโดยตรงจากผูว้า่จา้ง ลกัษณะการใชบ้ริการดงักล่าว เรียกวา่ 
การใชบ้ริการภายนอก (Outsource) ซ่ึงเป็นการวา่จา้งบุคคลหรือองคก์รท่ีมีความรู้ ความสามารถ และ
ความเช่ียวชาญในเร่ืองท่ีท าการว่าจา้งนั้นเป็นการเฉพาะ เขา้มาท างานแทนให้ทั้งหมดหรืออาจจะ
เป็นเพียงในบางส่วน แต่ส่ิงท่ีส าคญัคือจะตอ้งไม่มีผลกระทบต่อการด าเนินงานในภาพรวมของ
ธุรกิจผูว้า่จา้งดว้ย (ธิดารัตน์  เทพรัตน์, 2555 และเอกวนิิต  พรหมรักษา, 2555 ) 
ระบบการท างานในลกัษณะของ Outsource ก าลงัเป็นท่ีไดรั้บความนิยมในกลุ่ม SMEs จน
ไปถึงบริษทัขนาดใหญ่เป็นจ านวนมาก โดยเฉพาะดา้นการขนส่งสินคา้ ปัจจยัส าคญัท่ีท าให้ระบบ
การท างานในลกัษณะของ Outsource ไดรั้บความนิยมเป็นอยา่งสูงซ่ึงมีแรงจูงใจมาจาก สามารถช่วย
ประหยดังบประมาณไดเ้ป็นอยา่งดีเม่ือเปรียบเทียบกบัการจดัตั้งฝ่ายหรือแผนกข้ึนมาใหม่เพื่อดูแล
งานดา้นการขนส่งอยา่งเต็มรูปแบบและการซ้ือรถเพื่อใชใ้นการขนส่งสินคา้ของ SMEs นั้นอาจใช้
ประโยชน์ของรถได้ไม่เต็มก าลงัท่ีมีหรือไม่คุม้ค่ากบัอรรถประโยชน์ (Utilization) เพราะ SMEs 
ส่วนใหญ่ไม่ไดมี้การจดัส่งสินคา้ในปริมาณท่ีสูงมากและอาจไม่ไดจ้ดัส่งสินคา้ทุกวนั การใชบ้ริการ
จากภายนอกจึงเป็นการผลกัภาระการลงทุนทางด้านเทคโนโลยีต่าง ๆ ให้กบับุคคลหรือองค์กร
ภายนอกท่ีวา่จา้งเพื่อขจดัตน้ทุนท่ีจะก่อใหเ้กิดความลม้เหลวในเบ้ืองตน้ (TRIPOD, ออนไลน,์ 2560) 
ธุรกิจในปัจจุบนัมีการเจริญเติบโตอย่างรวดเร็วส่งผลให้มีความตอ้งการด้านการขนส่ง
สินคา้เพิ่มมากข้ึนเช่นกนั เพื่อกระจายสินคา้สู่ลูกคา้เป้าหมายท่ีกระจายตวัอยูใ่นเขตพื้นท่ีต่าง ๆ ในปี 
พ.ศ. 2559 ประเทศไทยมีมูลค่าการส่งออกโดยรวมทั้งส้ิน 7,550,704.07 ลา้นบาท โดยเป็นการส่งออก
ของ SMEs  2,190,550.40 ลา้นบาท คิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 29.01 ของมูลค่าการส่งออกทั้งหมด ส าหรับ
การน าเขา้ของประเทศไทยมีการน าเข้ารวมทั้ ง ส้ิน 6,888,186.70 ลา้นบาท โดยเป็นการน าเขา้ของ 
SMEs 2,445,832.98 ลา้นบาท คิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 35.51 ของมูลค่าการน าเขา้ทั้งหมด (ส านกังาน
ส่งเสริมวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม, ออนไลน์, 2560) ดงันั้นจะเห็นไดว้า่กลุ่ม SMEs มีการ
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ขยายตวัอยา่งต่อเน่ืองซ่ึงแสดงถึงความต้องการกระจายสินค้า ในวงกวา้งมากข้ึน เช่น จากเดิม
ท่ีจ าหน่ายสินคา้เพียงในเขตพื้นท่ีเฉพาะ ต่อมาไดมี้การขยายธุรกิจหรือกระจายสินคา้ไปทัว่ประเทศ
หรือต่างประเทศ การขนส่งสินคา้จึงเป็นเร่ืองท่ีส าคญัของกลุ่ม SMEs และจากขอ้จ ากดัของ SMEs 
เร่ืองการมีเงินลงทุนท่ีค่อนข้างต ่าประกอบกับข้อจ ากัดด้านการเข้าถึงแหล่งเงินทุน จึงท าให้
ผูป้ระกอบการมีแนวโน้มตดัสินใจเลือกใช้บริการภายนอกดา้นการขนส่งสินคา้เพิ่มข้ึน ดงันั้นจึง
ตอ้งใหค้วามส าคญักบัการคดัเลือกผูใ้ห้บริการดา้นการขนส่งสินคา้ท่ีดี มีคุณภาพ และเหมาะสมกบั
ธุรกิจ เพื่อเขา้มาช่วยด าเนินการของธุรกิจใหมี้ประสิทธิภาพและเป็นตวัแทนในการส่งมอบสินคา้ให้
ถึงลูกคา้ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพสูงสุด (Baanjomyut, ออนไลน,์ 2560) 
การใหค้วามช่วยเหลือหรือการด าเนินการเพื่อประโยชน์ของผูอ่ื้น คือ การบริการ (Service) 
ซ่ึงหากการบริการนั้นดีผูรั้บบริการก็จะเกิดความประทบัใจและประเมินว่าคุณภาพบริการนั้นดี   
การบริการเป็นส่ิงท่ีไม่สามารถจบัตอ้งได ้โดยส่วนมากส่ิงท่ีผูรั้บบริการจะไดรั้บคือประสบการณ์ 
จึงท าให้ยากต่อการประเมินคุณภาพบริการ (ราชนั  นาสมพงษ,์ ออนไลน์, 2555) การประเมินคุณภาพ
การให้บริการ (Service Quality) ไม่มีการก าหนดเกณฑ์การประเมินท่ีแน่นอน ดงันั้นวิธีการหน่ึงท่ีจะ
ประเมินผลคุณภาพบริการคือ การเปรียบเทียบระหวา่งการบริการท่ีคาดหวงั (Expectation service) กบั
การบริการท่ีรับรู้จริง (Perception service) ของผูรั้บบริการซ่ึงหากผูใ้ห้บริการสามารถให้บริการท่ี
สอดคลอ้งกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการหรือให้บริการท่ีมีระดบัสูงกวา่ท่ีผูรั้บบริการไดค้าดหวงั
ไวก่้อนล่วงหนา้ จะส่งผลให้ผูรั้บบริการประเมินคุณภาพบริการวา่มีคุณภาพและเกิดความพึงพอใจ
จากบริการท่ีไดรั้บ (Parasuraman, Zeithaml and Berry, 1985)  
ดงันั้นการวิจยัเร่ือง ความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการของวิสาหกิจขนาดกลางและ
ขนาดยอ่มในจงัหวดันครราชสีมา ต่อการรับบริการภายนอกดา้นการขนส่งสินคา้ จึงเป็นเร่ืองท่ีมีความ
น่าสนใจและสอดคลอ้งกบัการด าเนินธุรกิจในปัจจุบนั เ น่ืองจากการขนส่ง เป็นกิจกรรมหน่ึง
ของโลจิสติกส์ซ่ึงมีตน้ทุนด าเนินงานทางธุรกิจท่ีมีมูลค่าสูงมากกวา่ร้อยละ 35 โดยเฉพาะอยา่งยิ่งใน
ยคุท่ีพลงังานมีราคาสูงข้ึน จึงจ าเป็นตอ้งหาวิธีการเพื่อลดตน้ทุนจากการขนส่ง (รัตนา  ชาตรูประมยั, 
ออนไลน์, 2556) และดว้ยผูป้ระกอบการ SMEs ท่ีไม่มีเงินลงทุนมากเพียงพอส าหรับการซ้ือรถเพื่อใช้
ในการขนส่งสินคา้เป็นของธุรกิจเอง จึงจ าเป็นท่ีจะตอ้งใชบ้ริการจากภายนอกดา้นการขนส่งสินคา้
ท่ีมีความเชียวชาญเฉพาะและตอ้งใหค้วามส าคญักบัการคดัเลือกผูใ้ห้บริการภายนอกดา้นการขนส่ง
สินคา้เป็นอยา่งมาก เพราะจะสะทอ้นถึงคุณภาพบริการของ SMEs ท่ีส่งสินคา้ไปถึงลูกคา้  
การวจิยัน้ีไดก้  าหนดพื้นท่ีเป้าหมายคือ จงัหวดันครราชสีมา เน่ืองจากเป็นจงัหวดัท่ีมีจ านวน
ผูป้ระกอบการ SMEs มากท่ีสุดในกลุ่มจงัหวดัภาคตะวนัออกเฉียงเหนือตอนล่าง เป็นศูนยก์ลางความ
เจริญเติบโตทางเศรษฐกิจ สังคม การท่องเท่ียว และมีระบบการคมนาคมท่ีสะดวกจึงถือเป็น
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ศูนยก์ลางการคมนาคมท่ีเป็นประตูสู่ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ นอกจากน้ียงัพบว่าเทศบาลนคร
นครราชสีมาได้มีการจัดท าแผนแม่บทและศึกษาความเหมาะสมด้านวิศวกรรม เศรษฐกิจ           
และผลกระทบต่อส่ิงแวดล้อมเบ้ืองตน้ เพื่อด าเนินการก่อสร้างระบบขนส่งในเมืองนครราชสีมา 
ส าหรับรองรับการเดินทางและการขนส่งสินคา้ท่ีขยายตวัเพิ่มข้ึน โดยเฉพาะการเช่ือมโยงกนัของ
ระบบขนส่งรูปแบบต่าง ๆ ให้มีโครงข่ายท่ีสะดวกต่อการใช้บริการ ซ่ึงจะส่งเสริมให้ระบบการ
ขนส่งของจงัหวดันครราชสีมาเป็นศูนยก์ลางการขนส่งท่ีมีคุณภาพสามารถเช่ือมต่อกบัภูมิภาคอ่ืน
อยา่งมีประสิทธิภาพเพิ่มข้ึน (ส านกังานประชาสัมพนัธ์จงัหวดันครราชสีมาและส านกังานนโยบาย
และแผนการขนส่งและจราจร, ออนไลน,์ 2560)  ซ่ึงผลท่ีไดจ้ากการวิจยัจะเป็นประโยชน์ท่ีสามารถ
น าไปประยุกต์ใช้ในการบริหารจดัการของธุรกิจผูใ้ห้บริการดา้นการขนส่งสินคา้และเป็นแนวทางใน
การคดัเลือกผูใ้ห้บริการภายนอกดา้นการขนส่งสินคา้ของผูป้ระกอบการ SMEs อย่างมีประสิทธิภาพ
ต่อไป  
 
1.2 วตัถุประสงค์ของกำรวจิัย 
1. เพื่อวิเคราะห์ปัจจยัดา้นประเภทของธุรกิจ ขนาดของธุรกิจ และระยะเวลาด าเนินธุรกิจ
ของ SMEs ส่งผลต่อระดบัความคาดหวงัคุณภาพบริการจากการรับบริการภายนอกดา้นการขนส่ง
สินคา้ 
2. เพื่อศึกษาระดบัคุณภาพบริการของผูใ้ห้บริการภายนอกดา้นการขนส่งสินคา้จากการรับ
บริการของ SMEs   
3. เพื่อวิเคราะห์ปัจจยัระดบัคุณภาพบริการท่ีส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจรวมของ SMEs 
จากการรับบริการภายนอกดา้นการขนส่งสินคา้  
 
1.3 สมมติฐำนกำรวจิัย 
 เพื่อให้ผลการวิจยัสอดคลอ้งกบัการก าหนดวตัถุประสงค์ จึงไดก้ าหนดสมมติฐานในการ
วจิยัท่ีส าคญั ดงัต่อไปน้ี 
 สมมติฐำนข้อที ่1 ปัจจยัดา้นประเภทของธุรกิจ ขนาดของธุรกิจ และระยะเวลาด าเนินธุรกิจ
ของ SMEs ท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อระดบัความคาดหวงัคุณภาพการรับบริการภายนอกด้านการ
ขนส่งสินคา้ ณ ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05  
สมมติฐำนข้อที ่2 ปัจจยัระดบัคุณภาพบริการส่งผลทางตรงเชิงบวกต่อระดบัความพึงพอใจ
รวมของ SMEs  ท่ีรับบริการภายนอกดา้นการขนส่งสินคา้   
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1.4 ขอบเขตของกำรวจิัย 
 1.4.1 ขอบเขตด้ำนประชำกร 
ประชากรเป้าหมายท่ีใชใ้นการศึกษา คือ ผูป้ระกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม
หรือ SMEs ท่ีประกอบธุรกิจผลิต ธุรกิจคา้ปลีกและธุรกิจคา้ส่ง และใช้บริการภายนอกด้านการ
ขนส่งสินคา้เท่านั้นโดยจะท าการศึกษาในจงัหวดันครราชสีมาเน่ืองจากมีจ านวนผูป้ระกอบการ 
SMEs 77,227 ราย ซ่ึงสูงท่ีสุดในกลุ่มจงัหวดัภาคตะวนัออกเฉียงเหนือตอนล่าง แต่ในจ านวนน้ีไม่
ทราบจ านวนผูป้ระกอบการ SMEs ท่ีใช้บริการภายนอกดา้นการขนส่งสินคา้ (ส านกังานส่งเสริม
วสิาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม, ออนไลน์, 2560)  
1.4.2 ขอบเขตด้ำนตัวแปร 
ตัวแปรอิสระ (Independent Variable) คือ ขอ้มูลทัว่ไปของ SMEs ดา้นประเภทของธุรกิจ 
ขนาดของธุรกิจ และระยะเวลาด าเนินธุรกิจ  
ตัวแปรตำม (Dependent Variable) คือ ปัจจยัระดบัความคาดหวงัและระดบัการรับรู้คุณภาพ
การใช้บริการภายนอกด้านการขนส่งสินค้า ประกอบด้วย ความเป็นรูปธรรม ความน่าเช่ือถือ การ
ตอบสนองความตอ้งการ ความไวว้างใจได ้และการให้ความส าคญั (Parasuraman, Zeithaml and Berry, 
1985) 
1.4.3 ขอบเขตด้ำนสถำนทีแ่ละเวลำ  
ขอบเขตดา้นสถานท่ีท่ีใชใ้นการเก็บขอ้มูล คือ จงัหวดันครราชสีมา เน่ืองจากเป็นจงัหวดัท่ี
มีจ านวนผูป้ระกอบการ SMEs มากท่ีสุดในกลุ่มจงัหวดัภาคตะวนัออกเฉียงเหนือตอนล่าง เป็น
ศูนยก์ลางความเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจ สังคม การท่องเท่ียว และมีระบบการคมนาคมท่ีสะดวกจึง
ถือเป็นศูนย์กลางการคมนาคมท่ีเป็นประตูสู่ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ นอกจากน้ียงัพบว่า     
เทศบาลนครนครราชสีมาได้มีการจดัท าแผนแม่บทและศึกษาความเหมาะสมด้านวิศวกรรม 
เศรษฐกิจ และผลกระทบต่อส่ิงแวดล้อมเบ้ืองต้น เพื่อด าเนินการก่อสร้างระบบขนส่งในเมือง
นครราชสีมา ส าหรับรองรับการเดินทางและการขนส่งสินค้าท่ีขยายตวัเพิ่มข้ึนโดยเฉพาะการ
เช่ือมโยงกนัของระบบขนส่งรูปแบบต่าง ๆ ใหมี้ความเป็นโครงข่ายท่ีสะดวกต่อการใชบ้ริการ ซ่ึงจะ
ส่งเสริมให้ระบบการขนส่งของจงัหวดันครราชสีมาเป็นศูนยก์ลางการขนส่งท่ีมีคุณภาพสามารถ
เช่ือมต่อกบัภูมิภาคต่างๆอยา่งมีประสิทธิภาพเพิ่มข้ึน (ส านกังานประชาสัมพนัธ์จงัหวดันครราชสีมา
และส านกังานนโยบายและแผนการขนส่งและจราจร, ออนไลน์, 2560) โดยมีระยะเวลาการท าวิจยั
อยูร่ะหวา่งเดือนกรกฎาคม พ.ศ. 2560 ถึงเดือนมิถุนายน พ.ศ. 2561 
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1.5 ประโยชน์ทีไ่ด้รับจำกกำรวจิัย 
ผลการศึกษาเร่ือง ความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการของวิสาหกิจขนาดกลางและ
ขนาดย่อมในจังหวดันครราชสีมา ต่อการรับบริการภายนอกด้านการขนส่งสินค้า ท าให้ได้ข้อมูล
สารสนเทศเก่ียวกบัปัจจยัดา้นขอ้มูลของ SMEs ท่ีส่งผลต่อระดบัความคาดหวงัคุณภาพการให้บริการ 
เพื่อปรับปรุงการให้บริการด้านการขนส่งสินคา้ในปัจจยัท่ีลูกคา้มีความคาดหวงัระดบัมากให้มี
คุณภาพดียิ่งข้ึน และขอ้มูลสารสนเทศท่ีไดน้ั้นสามารถใชเ้ป็นแนวทางส าหรับผูใ้ห้บริการภายนอก
ดา้นการขนส่งสินคา้ในการรักษาระดบัคุณภาพบริการจากปัจจยัท่ีลูกคา้พึงพอใจมาก และพฒันา
คุณภาพบริการจากปัจจยัท่ีลูกคา้มีความพึงพอใจนอ้ย  
นอกจากน้ียงัมีขอ้มูลสารสนเทศท่ีเป็นค าแนะน าและขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการขนส่งสินคา้
จากผูใ้ชบ้ริการโดยตรง ผูใ้ห้บริการจึงสามารถน าประเด็นดงักล่าวมาพฒันาคุณภาพการให้บริการ  
รวมถึงน าขอ้มูลไปใช้ประโยชน์ในการวางแผนเชิงกลยุทธ์และการบริหารจดัการดา้นการขนส่ง
สินคา้ให้ตรงกบัความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของลูกคา้ เพื่อสร้างจุดแข็งของธุรกิจให้มีความไดเ้ปรียบ
ทางการแข่งขนัและสร้างความพึงพอใจใหก้บัผูป้ระกอบการ SMEs ซ่ึงเป็นผูใ้ชบ้ริการได ้ 
 
1.6 ค ำอธิบำยค ำศัพท์ 
1.6.1 กำรใช้บริกำรภำยนอก (Outsource) หมายถึง การวา่จา้งบุคคลหรือองคก์รอ่ืนๆ จากแหล่ง
ภายนอกให้เข้ามาช่วยด าเนินการส่วนใดส่วนหน่ึงท่ีเป็นส่วนท่ีองค์กรไม่มีความถนัด ไม่มีความ
เช่ียวชาญหรือไม่ใช่กิจกรรมหลกัขององคก์ร โดยการด าเนินงานนั้นอยู่ภายใตเ้ง่ือนไข และการควบคุม 
ตามขอ้ก าหนดท่ีไดต้กลงกนั (ธิดารัตน์  เทพรัตน,์ 2555 และเอกวนิิต พรหมรักษา, 2555) 
 1.6.2 คุณภำพกำรให้บริกำร (Service Quality) หมายถึง ส่ิงช้ีวดัความสามารถในการให้บริการ
ของบุคคลหรือองคก์รท่ีเป็นผูใ้หบ้ริการต่อลูกคา้หรือผูรั้บบริการวา่สามารถส่งมอบบริการไดส้อดคลอ้ง
กบัความความตอ้งการท่ีคาดหวงัไวร้ะดบัใด (Lewis and Bloom, 1983) 
 1.6.3 ควำมคำดหวัง (Expectation) หมายถึง ความคาดหวงัถึงความเป็นไปไดข้องการไดม้าซ่ึง
ผลลพัธ์หรือการตอบสนองท่ีตรงกบัความตอ้งการ โดยเป็นการคาดการณ์ล่วงหนา้วา่ผลตอบแทนนั้นจะ
เป็นผลลพัธ์ท่ีดีตรงกบัความตอ้งการ (Laurie J. Mullins, 2011) 
1.6.4 กำรรับรู้ (Perception) หมายถึง กระบวนการแปลความหมายของส่ิงท่ีไดรั้บผา่นอวยัวะ
รับสัมผสั ได้แก่ ตา หู จมูก ล้ิน และร่างกาย เพื่อเปรียบเทียบกับข้อมูลท่ีเคยได้รับในอดีตหรือ
ประสบการณ์เดิม (พินิจ  เน่ืองภิรมย,์ ออนไลน์, 2558) 
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1.6.5 วิสำหกิจขนำดกลำงและขนำดย่อม (Small and Medium Enterprises: SMEs) มี
ความหมายรวมถึงกิจการการผลิต (Manufacturing) กิจการคา้ส่งและคา้ปลีก (Wholesale and Retail) และ
กิจการบริการ (Service) ท่ีมีตน้ทุนในการด าเนินงานต ่าและมีจ านวนพนกังานไม่มาก (กรมสรรพากร, 
ออนไลน,์ 2559)    
 
 
 
 
 
 
 
บทที ่2 
ปริทัศน์วรรณกรรม และงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 
   
งานวจิยัเร่ือง ความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการของวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม
ในจงัหวดันครราชสีมา ต่อการรับบริการภายนอกดา้นการขนส่งสินคา้ ไดท้  าการศึกษาคน้ควา้แนวคิด 
ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อเป็นแนวทางในการพฒันากรอบแนวคิดการวิจยั รวมถึงการ
จดัท าเคร่ืองมือแบบสอบถามการวิจยัเพื่อใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง และใชเ้ป็น
ข้อมูลประกอบการอ้างอิงในการอภิปรายผลการวิจัยเพื่อให้งานวิจัยมีความน่าเช่ือถือ ซ่ึง
ประกอบดว้ยหวัขอ้ ดงัน้ี 
2.1 แนวคิดเก่ียวกบัการบริการ (Service) 
2.2 แนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพบริการ (Service Quality)  
2.3 แนวคิดเก่ียวกบัการขนส่ง (Transportation) 
2.4 แนวคิดเก่ียวกบัการใชบ้ริการภายนอก (Outsourced) 
2.5 แนวคิดเก่ียวกบัวสิาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม (SMEs) 
2.6 งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง  
2.7 กรอบแนวคิดการวจิยั 
 
2.1 แนวคดิเกีย่วกบัการบริการ (Service) 
การบริการ (Service) คือ การใหค้วามช่วยเหลือหรือการด าเนินการกิจกรรมต่างๆ เพื่อส่งมอบ
ประโยชน์ต่อผูรั้บบริการ การส่งมอบบริการท่ีดีจะท าให้ผูรั้บบริการเกิดความประทบัใจและช่ืนชม 
ซ่ึงเป็นผลดีต่อผูใ้หบ้ริการทั้งท่ีเป็นบุคคลและองคก์ร เบ้ืองหลงัความส าเร็จของการด าเนินงานส่วนใหญ่
มกัพบวา่ งานบริการเป็นเคร่ืองมือสนบัสนุนงานดา้นต่าง ๆ เช่น งานดา้นการขนส่ง งานประชาสัมพนัธ์ 
เป็นตน้ ดงันั้น การให้บริการท่ีดีต่อผูรั้บบริการสามารถส่งผลต่อภาพลกัษณ์ของบุคคลหรือองค์กรได ้
(ราชนั  นาสมพงษ,์ ออนไลน,์ 2555) 
บริการ (Service) หมายถึง การเปล่ียนแปลงในคุณค่า ค่านิยมและวิธีการโดยผูใ้ห้บริการ
เป็นผูด้  าเนินการต่อผลิตภณัฑ์หรือบริการตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ (Fitzsimmons and Fitzsimmons, 2006; 
Wolfson, et al, 2013) ลกัษณะของการบริการเป็นส่ิงท่ีไม่มีตวัตน ไม่สามารถแบ่งแยกไดแ้ละมี
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ความแปรปรวนตลอดเวลา ซ่ึงการให้บริการนั้นเป็นอีกช่องทางหน่ึงทางการตลาดท่ีสามารถด าเนินการ
แยกจากการผลิตสินคา้ได ้(Bitner et al., 1993)  
การเพิ่มข้ึนของรูปแบบการใหบ้ริการทั้งในประเทศและต่างประเทศ พร้อมกบัการรับรู้ของ
ลูกคา้วา่บริการต่าง ๆ มีความแตกต่างกนั ท าใหธุ้รกิจในปัจจุบนัเร่ิมให้ความสนใจท่ีจะศึกษาและท า
ความ เขา้ใจรูปแบบของการให้บริการเพิ่มมากข้ึน เพื่อสนบัสนุนและเติมเต็มความตอ้งการของ
ลูกค้า เน่ืองจากผลกระทบของการบริการจะส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพของลูกค้าท่ีมีต่อธุรกิจ 
(Thelen et al., 2010) 
การบริการลูกคา้ (Custom Service) หมายถึง กระบวนการสร้างอรรถประโยชน์หรือสร้าง
มูลค่าเพิ่มส าหรับสินค้าและบริการเพื่อส่งมอบให้กับลูกค้า ในด ้านการบริการลูกค ้าของ
ระบบโลจิสติกส์จะเป็นเร่ืองของการจดัการดา้นเวลา ปริมาณ สถานท่ีและส่วนอ่ืนๆท่ีลูกคา้ก าหนด 
เพื่อสร้างอรรถประโยชน์และมูลค่าเพิ่มใหก้บัลูกคา้และห่วงโซ่อุปทานดว้ยวธีิท่ีคุม้ค่ากบัตน้ทุนมาก
ท่ีสุด ซ่ึงสามารถวดัผลไดโ้ดยเปรียบเทียบกบัช่วงเวลาก่อนการเร่ิมตน้กระบวนการ (Logisticscafe, 
ออนไลน,์ 2553) 
รววีรรณ  โปรยรุ่งโรจน์, (2551) (อา้งถึงใน Tawan Suriyawan, ออนไลน์, 2554) ไดอ้ธิบาย
ถึงลกัษณะของการบริการ สรุปสาระส าคญัไดด้งัน้ี 
1. การบริการเป็นส่ิงท่ีจับต้องไม่ได้ (Intangibility) การบริการไม่มีรูปร่างและไม่มีตัวตน
เหมือนกบัสินคา้อ่ืน ๆ จึงไม่สามารถจบัตอ้งได้และไม่สามารถทดลองใช้ก่อนท่ีจะตดัสินใจซ้ือ 
ดงันั้นการตดัสินใจใชบ้ริการจึงข้ึนอยูก่บัความรู้สึกนึกคิด เจตคติ ค าบอกเล่า และประสบการณ์เดิม
ท่ีเคยไดรั้บเป็นส าคญั 
2. การบริการไม่มีความคงท่ีแน่นอน (Heterogeneity) เน่ืองจากคุณภาพและลกัษณะของการ
บริการข้ึนอยูก่บัผูใ้ห้บริการซ่ึงเป็น “คน” ท่ีตามปกติแลว้มกัมีพฤติกรรมท่ีไม่คงท่ีอนัเป็นผลมาก
จากบุคลิกภาพ อารมณ์ สภาพแวดล้อม และปัจจัยอ่ืน ๆ ในหน่วยงานหน่ึงอาจมีผูป้ฏิบัติงาน
ใหบ้ริการจ านวนมาก จึงท าใหคุ้ณภาพและลกัษณะของการบริการนั้นมีความแตกต่างกนั 
3. การบริการไม่สามารถเรียกเก็บรักษาไวไ้ด้ (Perishability) ในการจัดเตรียมบริการใดๆ 
ภายในช่วงระยะเวลาใดเวลาหน่ึงหรือสถานท่ีใดสถานท่ีหน่ึง เม่ือเวลาผ่านไปหากไม่มีผูม้าใช้
บริการก็จะท าใหก้ารบริการท่ีจดัเตรียมไวเ้กิดความสูญเปล่า 
4. การบริการไม่สามารถแสดงความเป็นเจา้ของได ้(Non – ownership) การบริการเป็นกิจกรรม 
หรือกระบวนการท่ีเกิดข้ึนระหวา่งผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการในช่วงระยะเวลาหน่ึง ๆ และสถานท่ี
หน่ึง ๆ เท่านั้น เม่ือพน้ระยะเวลานั้น ๆ ไปแลว้ หรือสถานท่ีนั้น ๆ ไม่เอ้ืออ านวยต่อการบริการแลว้ 
ผูรั้บบริการก็ไม่สามารถน าการบริการดงักล่าวติดตวัไปดว้ยได ้  
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5. การบริการตอ้งอาศยั “คน” เป็นหลกั เน่ืองจากผูรั้บบริการเป็น “คน” ท่ีมีความตอ้งการ
แบบไม่มีขีดจ ากดั มีอารมณ์และความรู้สึกต่าง ๆ เปล่ียนแปลงอยูต่ลอดเวลา ดงันั้นส่ิงท่ีจะสามารถ
เขา้ใจและตอบสนองความตอ้งการของ “คน” ไดดี้ท่ีสุดก็คือ “คน”  
6. คุณภาพของการบริการมกัตอ้งอาศยัองคป์ระกอบทางกายภาพ การท่ีจะประเมินวา่การบริการ
ของบุคคลหรือองค์กรนั้นดีหรือไม่ นอกจากจะต้องพิจารณาท่ีการบริการของพนักงานแล้ว มกัจะ
พิจารณาท่ีองค์ประกอบทางกายภาพประกอบด้วย เช่น อุปกรณ์การให้บริการ ความเหมาะสมของ
สถานท่ี หากองคป์ระกอบทางกายภาพดีและการบริการอ่ืน ๆ ดี ก็จะเสริมระดบัคุณภาพของการบริการ
ใหสู้งมากข้ึนในความรู้สึกของผูรั้บบริการ 
7. การบริการผูรั้บบริการและผูใ้ห้บริการตอ้งเขา้มามีส่วนร่วมในกระบวนการ การบริการ
จึงมกัเกิดข้ึนในเวลาเดียวกนั ท าใหไ้ม่สามารถแบ่งแยกกระบวนการให้บริการออกจากกระบวนการ
รับบริการได ้ 
การศึกษาความแตกต่างระหวา่งสินคา้และบริการนั้น Jay Heizer and Barry Render (2014) 
ไดส้รุปดงัตารางท่ี 2.1 ดงัน้ี 
ตารางที ่2.1 ความแตกต่างระหวา่งคุณลกัษณะสินคา้และคุณลกัษณะบริการ 
คุณลกัษณะสินค้า (Attributes of Goods) คุณลกัษณะบริการ (Attributes of Service) 
1. สามารถน ามาขายซ ้ าได ้ 1. ไม่สามารถน ามาขายซ ้ าได ้
2. จดัเก็บเป็นสินคา้คงคลงัได ้ 2. ไม่สามารถจดัเก็บเป็นสินคา้คงคลงัได ้
3. คุณลกัษณะของสินคา้ประเมินคุณภาพได ้ 3. บริการส่วนใหญ่ประเมินคุณภาพไม่ได ้
4. การขายมีลกัษณะเฉพาะตวัท่ีแยกจากการผลิต 4. การขายมกัเป็นส่วนหน่ึงของการบริการ 
5. สินคา้สามารถเคล่ือนยา้ยหรือขนส่งได ้
5. การบริการไม่สามารถเคล่ือนยา้ยได ้แต่
เคล่ือนยา้ยผูใ้หบ้ริการได ้
6. ท าเลท่ีตั้งมีความส าคญัต่อตน้ทุน 6. ท  าเลท่ีตั้งความส าคญัในการติดต่อกบัลูกคา้ 
7. การผลิตสินคา้แบบอตัโนมติัได ้ 7. การบริการยากท่ีจะด าเนินแบบอตัโนมติั 
8. รายไดห้ลกัมาจากการขายสินคา้ท่ีจบัตอ้งได ้ 8. รายไดห้ลกัมาจากการใหบ้ริการ 
ดงันั้นการบริการ หมายถึง การกระท าท่ีฝ่ายหน่ึงซ่ึงเป็นผูใ้ห้บริการไดเ้สนอการกระท าให้
อีกฝ่ายหน่ึงซ่ึงเป็นผูรั้บบริการเพื่อสร้างอรรถประโยชน์ สร้างมูลค่าเพิ่มและความพึงพอใจ โดยการ
ส่งมอบบริการและการรับบริการนั้นส่วนใหญ่จะเป็นช่วงเวลาเดียวกัน เพราะผูใ้ห้บริการและ
ผูรั้บบริการอาจตอ้งมาเผชิญหนา้กนั การบริการเป็นลกัษณะท่ีจบัตอ้งไม่ได ้ไม่สามารถท าการขาย
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ซ ้ าได้ การบริการส่วนใหญ่ไม่สามารถน ามาเก็บเป็นสินคา้คงคลงัได้ คุณลกัษณะส่วนใหญ่ของ
คุณภาพบริการยากท่ีจะวดัได้ ส่วนใหญ่แลว้การวดัคุณภาพการบริการผูรั้บบริการนั้นจะประเมิน
จากอารมณ์ ความรู้สึก ทศันคติ ประสบการณ์ รวมถึงการตอบสนองตรงตามความคาดหวงัท่ีไดต้ั้ง
ไวก่้อนรับบริการ  
 
2.2 แนวคดิเกีย่วกบัคุณภาพบริการ (Service Quality) 
คุณภาพบริการ (Service Quality) เป็นการประเมินของผูรั้บบริการโดยท าการเปรียบเทียบ
ระหวา่งการบริการท่ีคาดหวงั (Expectation Service) กบัการบริการท่ีรับรู้จริง (Perception Service) จากผู ้
ให้บริการ ซ่ึงหากผูใ้ห้บริการสามารถให้บริการท่ีสอดคลอ้งตรงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการหรือ
สร้างการบริการท่ีมีระดบัสูงกวา่ท่ีผูรั้บบริการไดค้าดหวงัไว ้จะท าให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจจาก
บริการท่ีไดรั้บ (Parasuraman, Zeithaml and Berry, 1985) 
  Lewis and Bloom (1983) ไดใ้ห้ค  านิยามของคุณภาพการบริการวา่ เป็นส่ิงช้ีวดัความสามารถใน
การให้บริการของบุคคลหรือองค์กรท่ีเป็นผูใ้ห้บริการต่อลูกค้าหรือผูรั้บบริการว่าสามารถส่งมอบ
บริการไดส้อดคลอ้งกบัความความตอ้งการท่ีคาดหวงัไวร้ะดบัใด  
การบริการท่ีมีคุณภาพ ไม่ไดห้มายถึงการส่งมอบบริการท่ีดีท่ีสุดให้ผูรั้บบริการ แต่เป็นการ
ส่งมอบบริการตามความตอ้งการของผูรั้บบริการกลุ่มเป้าหมาย เพื่อให้ผูรั้บบริการเป้าหมายเกิด
ความพึงพอใจ เพราะการส่งมอบบริการท่ีดีท่ีสุด อาจตอ้งใชเ้งินลงทุนสูง เช่น การอบรมพนกังาน 
การตกแต่งร้าน การซ้ือเทคโนโลยีท่ีทันสมัย รวมทั้ งลูกค้ามีหลายกลุ่มซ่ึงบางคร้ังอาจไม่ใช่
กลุ่มเป้าหมายท่ีตอ้งการบริการน้ีอยา่งแทจ้ริง ดงันั้นการบริการอยา่งมีคุณภาพจึงตอ้งหาผูรั้บบริการ
กลุ่มเป้าหมายท่ีแทจ้ริงและค านึงถึงความเหมาะสมระหวา่งความตอ้งการของผูรั้บบริการเป้าหมาย
กบัการลงทุน (พิสิทธ์ิ  พิพฒัน์โภคากุล, ออนไลน,์ 2558)   
Gronroos (1982; 1990), อา้งถึงใน ชชัวาล อรวงศศุ์ภทตั, ออนไลน์, (2554) ไดจ้  าแนกความหมาย
ของคุณภาพการบริการเป็น 2 ลกัษณะ คือ คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical Quality) ซ่ึงเก่ียวกบัผลลพัธ์หรือ
ส่ิงท่ีผูรั้บบริการไดรั้บจากบริการนั้น และคุณภาพเชิงหนา้ท่ี (Functional Quality) จะเป็นเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้ง
กบักระบวนการของการประเมินผลการใหบ้ริการ  
คุณภาพเชิงเทคนิค และคุณภาพเชิงหน้าท่ี ส่งผลกระทบถึงความคาดหวงัและการรับรู้ต่อ
คุณภาพการให้บริการ โดยเกณฑ์การพิจารณาคุณภาพการบริการสามารถสร้างให้เกิดข้ึนได ้6 ประการ 
ดงัน้ี  
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  1. การเป็นมืออาชีพและการมีทกัษะของผูใ้ห้บริการ (Professionalism and skill) ผูรั้บบริการ
สามารถรับรู้ได้จากการเขา้รับบริการของผูใ้ห้บริการท่ีมีความรู้และทกัษะในงานบริการ ซ่ึงสามารถ
ด าเนินการแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึนไดอ้ยา่งมีระบบและเหมาะสม 
  2. ทศันคติและพฤติกรรมของผูใ้ห้บริการ (Attitude and behavior) ผูรั้บบริการจะเกิดความรู้สึก
ไดจ้ากการท่ีผูใ้ห้บริการมีความสนใจท่ีจะด าเนินการแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึนอย่างเร่งด่วนดว้ยท่าทีท่ีเป็น
มิตร   
  3. การเขา้พบไดอ้ยา่งสะดวกและมีความยืดหยุน่ในการให้บริการ (Accessibility and flexibility) 
ผูรั้บบริการจะพิจารณาจากสถานท่ีตั้งการให้บริการและเวลาท่ีได้รับบริการจากผูใ้ห้บริการ รวมถึง
ระบบการบริการท่ีจัดเตรียมไว้ สามารถช่วยอ านวยความสะดวกให้กับผู ้รับบริการและสามารถ
ปรับเปล่ียนรูปแบบการบริการไดต้ามความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
  4. ความไวว้างใจและความเช่ือถือได ้(Reliability and trustworthiness) ผูรั้บบริการจะพิจารณา
หลงัจากท่ีไดรั้บบริการเรียบร้อยแลว้ ซ่ึงผูใ้หบ้ริการจะตอ้งปฏิบติัไดต้ามเง่ือนไขและขอ้ตกลง 
  5. การแกไ้ขสถานการณ์ให้กลบัสู่ภาวะปกติ (Recovery) พิจารณาจากการเกิดเหตุการณ์ท่ีไม่ได้
คาดการณ์ล่วงหน้าหรือเกิดสถานการณ์ฉุกเฉิน และผูใ้ห้บริการสามารถแก้ไขสถานการนั้น ๆ ได้
ทนัท่วงทีดว้ยวธีิการท่ีเหมาะสมซ่ึงท าใหส้ถานการณ์กลบัสู่ภาวะปกติ   
  6. ช่ือเสียงและความน่าเช่ือถือ (Reputation and credibility) ผูรั้บบริการจะเช่ือถือในช่ือเสียงของ
ผูใ้หบ้ริการจากการท่ีผูใ้ห้บริการด าเนินกิจการดว้ยดีมาตลอด และคงความมีมาตรฐานของการบริการไว้
เสมอ  
Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985) ไดมี้การพฒันาเคร่ืองมือช่วยวดัคุณภาพในการ
ใหบ้ริการ คือ SERVQUAL ซ่ึงเป็นเคร่ืองมือวดัคุณภาพบริการ ตรวจสอบระดบัความพึงพอใจของ
ผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของหน่วยงานและผูใ้ห้บริการ โดยใชแ้นวคิดทฤษฎีช่องว่าง
ของคุณภาพบริการ (Gap Theory of Service Quality) ในการวดัช่องวา่งระหวา่งบริการท่ีรับรู้และ
บริการท่ีคาดหวงั โดยท่ีคุณภาพบริการ ประกอบดว้ย 5 ปัจจยั ไดแ้ก่ 
  1. ความเป็นรูปธรรม (Tangibles) หมายถึง สภาพแวดล้อมทั่วไป ณ บริเวณท่ีการส่งมอบ
บริการนั้น ๆ เกิดข้ึน ไม่ว่าจะเป็น การตกแต่ง บรรยากาศ สถานท่ีจอดรถ รวมถึงการแต่งกายและ
บุคลิกภาพของพนกังานท่ีท าการส่งมอบ 
  2. ความน่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง ผูรั้บบริการมีความเช่ือถือและไวว้างใจผูใ้ห้บริการว่า
สามารถท่ีจะตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการได ้ซ่ึงความน่าเช่ือถือของผูใ้ห้บริการแต่ละคน
ยอ่มไม่เท่ากนั วดัไดจ้ากประสบการณ์ท่ีเคยทดลองใชบ้ริการหรือวดัจากความรู้สึกท่ีสัมผสัในคร้ังแรก
ของผูรั้บบริการ 
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  3. การตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) หมายถึง ความสามารถในการตอบสนอง
ความตอ้งการของผูรั้บบริการดว้ยความรวดเร็ว มีความตั้งใจท่ีจะบริการ มีความกระตือรือร้น ซ่ึง
ส่วนใหญ่ความรวดเร็วของการให้บริการท่ีดีมาจากความพร้อมของพนักงานและกระบวนการ
บริหารจากภายในองคก์ร 
   4. ความไว้วางใจได้ (Assurance) หมายถึง การท่ีองคก์รนั้นมีหลกัประกนัวา่สามารถส่งมอบ
บริการท่ีมีคุณภาพให้แก่ผูรั้บบริการได ้โดยพนกังานมีความรู้ ความสามารถ ความสุภาพอ่อนนอ้ม
และมีมนุษยส์ัมพนัธ์ รวมถึงระบบมาตรฐานต่าง ๆ ขององค์กรท่ีท าให้ผูรั้บบริการรับรู้ถึงความ
ปลอดภยั 
  5. การให้ความส าคัญ (Empathy) หมายถึง การท่ีผูใ้ห้บริการมีการดูแล เอาใจใส่ผูรั้บบริการ
อย่างตั้ งใจ สามารถให้การบริการได้ตามก าหนด การแก้ปัญหาต่าง ๆ ให้แก่ผูรั้บบริการเป็น
รายบุคคล มีการส่ือสารกับผู ้รับบริการเป็นอย่างดี ท าให้ผู ้รับบริการแต่ละคนรับรู้ถึงการมี
ความส าคญัท่ีเท่าเทียมกนั 
 ดงันั้นคุณภาพบริการ (Service Quality) หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการ
จากผูใ้ห้บริการสู่ผูรั้บบริการ โดยผูรั้บบริการจะประเมินคุณภาพการให้บริการจากระดับความ
คาดหวงัท่ีมีเปรียบเทียบกับระดับการรับรู้ท่ีได้รับหลังจากใช้บริการ หากผูใ้ห้บริการสามารถ
ตอบสนองไดต้รงตามท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัไวผู้รั้บบริการจะประเมินวา่คุณภาพนั้นดี หรือสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการในระดบัท่ีมากกว่าความคาดหวงัของผูรั้บบริการจะยิ่งท าให้ผูรั้บบริการ
เกิดความพึงพอใจ ในทางกลบักนัหากผูใ้หบ้ริการไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการท่ีผูรั้บบริการ
คาดหวงัไวไ้ดห้รือให้บริการต ่ากวา่มาตรฐาน ผูรั้บบริการจะไม่พึงพอใจและประเมินคุณภาพของผู ้
ให้บริการวา่ไม่ดี ดงันั้นคุณภาพการบริการจึงเป็นส่ิงท่ีส าคญัต่อธุรกิจ การบริการท่ีดีสามารถสร้าง
เป็นจุดแข็งท าให้ธุรกิจอยู่เหนือกว่าคู่แข่งได้ ในการวิจยัคร้ังน้ีจึงได้ใช้แบบจ าลอง SERVQUAL 
ของ Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985) ในการวดัระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
 
2.3 แนวคดิเกีย่วกบัการขนส่ง (Transportation) 
การขนส่ง คือ การเคล่ือนยา้ยคนหรือส่ิงของจากท่ีหน่ึงไปยงัอีกท่ีหน่ึง การขนส่งแบ่ง
ออกเป็นหมวดใหญ่ประกอบดว้ย การขนส่งทางบก ทางน ้ า ทางอากาศและอ่ืน ๆ ซ่ึงสามารถพิจารณา
การขนส่งไดจ้ากหลายมุมมอง โดยจะพิจารณาใน 3 ดา้น คือ โครงสร้างพื้นฐาน ยานพาหนะ และการ
ด าเนินการ โดยท่ีโครงสร้างพื้นฐาน จะพิจารณาจากโครงข่ายการขนส่งท่ีใช้ เช่น ถนน ทางรถไฟ 
เส้นทางการบิน คลอง หรือ ท่อส่ง รวมไปถึงสถานีการขนส่ง เช่น ท่าอากาศยาน สถานีรถไฟ ท่ารถ 
และ ท่าเรือ ในขณะท่ียานพาหนะ จะพิจารณาจากส่ิงท่ีเคล่ือนท่ีไปบนโครงข่ายนั้น เช่น รถยนต ์
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รถไฟ เคร่ืองบิน เรือ ส่วนการด าเนินการนั้นจะสนใจเก่ียวกับการควบคุมระบบ ได้แก่ ระบบจราจร 
ระบบควบคุมการบิน และนโยบาย เช่นวิธีการจดัการเงินของระบบ การเก็บค่าผา่นทาง หรือการเก็บภาษี
น ้ามนั เป็นตน้ (International Transport & Business School, ออนไลน,์ 2550) 
  การขนส่ง คือ การเคล่ือนยา้ยคน สัตว ์หรือส่ิงของ จากสถานท่ีหน่ึงไปยงัอีกสถานท่ีหน่ึง
อย่างปลอดภัยและมีประสิทธิภาพ การขนส่งมีความส าคัญอย่างยิ่งต่อการพฒันาทางสังคมและ
เศรษฐกิจ เน่ืองจากเป็นส่ิงอ านวยความสะดวกในการเช่ือมโยงส่ิงต่างๆดงักล่าวเขา้ไวด้ว้ยกนั (วฒันวงศ ์ 
รัตนวหาร และ สราวธุ  จริตงาม, 2554) 
การขนส่ง หมายถึง การจดัให้มีการเคล่ือนยา้ยบุคคล สัตว ์หรือส่ิงของต่างๆ ดว้ยเคร่ืองมือ
และอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการขนส่ง ท าการเคล่ือนยา้ยจากแห่งหน่ึงไปยงัอีกแห่งหน่ึง ตามวตัถุประสงค์
และการเกิดอรรถประโยชน์ตามตอ้งการ การขนส่งเป็นส่ิงจ าเป็นส าหรับการด าเนินชีวิตของมนุษย์
และการด าเนินธุรกิจ (รัตนา ชาตรูประมยั, ออนไลน์, 2556) 
 ประเภทของการขนส่ง 
การขนส่งโดยทัว่ไป สามารถแบ่งออกไดเ้ป็น 3 ประเภทใหญ่ๆ คือ การขนส่งทางบก การขนส่ง
ทางน ้ า และการขนส่งทางอากาศ ซ่ึงแบ่งตามลกัษณะของเส้นทางหรืออุปกรณ์ท่ีใชใ้นการขนส่งเป็น 6 
ลกัษณะ ไดแ้ก่ การขนส่งทางถนน การขนส่งทางรถไฟ การขนส่งทางน ้า การขนส่งทางอากาศ การขนส่ง
ทางท่อ และการขนส่งทางอ่ืน ๆ โดยมีรายละเอียดดงัน้ี (ค านาย  อภิปรัชญาสกุล, 2551 และวฒันวงศ ์ 
รัตนวหารและสราวธุ  จริตงาม, 2554) 
1. การขนส่งทางบก (Land Transportation) ประกอบดว้ยระบบการขนส่งท่ีส าคญั 2 ประเภท 
คือ การขนส่งทางถนน (Highway Transportation) และการขนส่งทางรถไฟ (Railway Transportation) มี
รายละเอียดดงัต่อไปน้ี 
1.1 การขนส่งทางถนน (Highway Transportation) เป็นการขนส่งท่ีนิยมใชก้นัมากท่ีสุดใน
การขนส่งภายในประเทศ เป็นวธีิการขนส่งท่ีสะดวกท่ีสุด เพราะมีความยดืหยุน่ดา้นเวลาค่อนขา้งสูง 
รวดเร็ว และควบคุมเวลาไดดี้ สามารถขนส่งสินคา้ได้หลากหลายประเภท ตั้งแต่ปริมาณน้อยไป
จนถึงปริมาณมาก จ านวนเท่ียวท่ีขนส่งสามารถมีบ่อยคร้ังไดต้ามความตอ้งการ และครอบคลุมพื้นท่ี
การขนส่งอย่างกวา้งไกล ส่วนขอ้เสียคือ มีขนาดของการบรรทุกท่ีจ ากดั ท าให้ไม่สามารถขนส่ง
สินคา้ท่ีมีขนาดใหญ่หรือมีน ้าหนกัมากได ้ 
1.2 การขนส่งทางรถไฟ (Railway Transportation) การขนส่งทางรถไฟเป็นวิธีการหน่ึงท่ี
สามารถเคล่ือนยา้ยส่ิงของและบุคคลไปในระยะไกลดว้ยตน้ทุนการขนส่งท่ีต ่าและมีความปลอดภยั
จากอุบติัเหตุสูงกวา่การขนส่งประเภทอ่ืน เพราะเคล่ือนยา้ยไปตามรางเฉพาะเส้นทาง ลกัษณะเด่น
ของการขนส่งทางรถไฟคือ ขบวนของรถไฟในแต่ละขบวนสามารถพ่วงตูบ้รรทุกหรือผูโ้ดยสาร  
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ไดค้ราวละมาก ๆ จึงเหมาะกบัสินคา้ประเภทท่ีมีน ้ าหนกัมาก ปริมาณมาก และตอ้งขนส่งในระยะ
ทางไกล แต่ก็มีข้อเสียคือ ไม่สามารถล าเลียงสินค้าเข้าสู่พื้นท่ีเป้าหมายได้อย่างทัว่ถึง เน่ืองจาก
ขอ้จ ากดัเร่ืองเครือข่ายของรางรถไฟ จึงมีความยดืหยุน่ในการขนส่งนอ้ย รวมถึงการขนส่งทางรถไฟ
มกัเกิดปัญหาดา้นเวลาการขนส่งท่ีล่าชา้ท าใหคุ้ณภาพบริการค่อนขา้งต ่า 
2. การขนส่งทางน ้ า (Water Transportation) เป็นระบบการขนส่งท่ีมีค่าใชจ่้ายในการขนส่งต ่า 
มกัใชข้นส่งสินคา้ท่ีมีราคาต่อหน่วยไม่สูง เหมาะกบัการขนส่งระยะไกล แต่มีขอ้จ ากดัคือมีเครือข่ายการ
ขนส่งจ ากดัเขตน่านน ้ าเท่านั้น นอกจากน้ี ความสะดวกหรือความเป็นไปได้ของการขนส่งข้ึนอยู่กบั
สภาพดินฟ้าอากาศดว้ย สินคา้ท่ีนิยมใชก้ารขนส่งทางน ้ าจึงมกัเป็นสินคา้ท่ีมีราคาตน้ทุนการผลิตต ่า 
3. การขนส่งทางอากาศ (Air Transportation) เป็นระบบการขนส่งท่ีมีความรวดเร็วกวา่การขนส่ง
ประเภทอ่ืน ๆ สามารถขนส่งสินคา้ในระยะไกลได้อย่างรวดเร็วเช่น การขนส่งระหว่างประเทศ และ
ค่าใชจ่้ายในการขนส่งนั้นสูงมากเม่ือเทียบกบัการขนส่งประเภทอ่ืน แต่โอกาสท่ีสินคา้จะมีความเสียหาย
นั้นมีนอ้ย ดงันั้นการขนส่งทางอากาศจึงมีความเหมาะสมกบัสินคา้ท่ีมีตน้ทุนในการผลิตท่ีสูง  
4. การขนส่งทางท่อ (Pipeline Transportation) การขนส่งทางท่อน้ีมีค่าใชจ่้ายในการลงทุนขั้นตน้
ท่ีสูง แต่มีค่าใชจ่้ายในการขนส่งท่ีต ่าเน่ืองจากไม่จ  าเป็นตอ้งจา้งแรงงานมากนกั เป็นระบบการขนส่งท่ีมี
ความเหมาะสมกับการขนส่งของเหลวท่ีสามารถไหลไปตามท่อได ้ เช่น น ้ ามนัเช้ือเพลิงและก๊าซ
ธรรมชาติ 
ผลิตผลของการขนส่ง (Transportation Products) สามรถแยกออกเป็น 2 ประเภท คือ ผลิตผล
ของการขนส่งผูโ้ดยสาร และผลิตผลของการขนส่งสินคา้และบริการ (รัตนา  ชาตรูประมยั, ออนไลน์, 
2556) 
อรรถประโยชน์ทีเ่กดิจากการขนส่ง  
อรรถประโยชน์ (Utility) เป็นความสามารถของสินคา้หรือการบริการต่างๆท่ีตอบสนองความ
ตอ้งการของบุคคลเวลาใดเวลาหน่ึง ซ่ึงจะมีค่านอ้ยเพียงใด ข้ึนอยูก่บัความตอ้งการของบุคคลนั้น ๆ ใน
เวลานั้น ซ่ึงสามารถแบ่งอรรถประโยชน์ออกไดเ้ป็น 4 ประการ ดงัน้ี (รัตนา  ชาตรูประมยั, ออนไลน์, 
2556)  
1. อรรถประโยชน์เก่ียวกบัรูปแบบ เป็นอรรถประโยชน์ท่ีเก่ียวกบัการเปล่ียนแปลงหรือแปร
สภาพของสินคา้และการบริการจากวตัถุดิบให้เป็นสินคา้หรือการบริการท่ีส าเร็จรูป เช่น การแปรสภาพ
แร่ซ่ึงถือวา่เป็นวตัถุดิบให้ออกมาเป็นสินคา้และการบิการ  
2. อรรถประโยชน์เก่ียวกบัสถานท่ี เป็นอรรถประโยชน์ท่ีเกิดจากการเปล่ียนแปลง ยา้ย เคล่ือนท่ี 
หรือเปล่ียนสถานท่ีจากท่ีหน่ึงไปยงัอีกท่ีหน่ึง ซ่ึงอาจจะท าให้มีมูลค่าหรือราคาเปล่ียนแปลงไป หรือ
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สินคา้ในท าเลท่ีตั้งหน่ึงอาจจะเป็นท่ีตอ้งการของอีกท าเลท่ีตั้งหน่ึงก็ได ้ เช่นน้ีเป็นอรรถประโยชน์
เก่ียวกบัการเปล่ียนแปลงสถานท่ี 
3. อรรถประโยชน์เก่ียวกบัระยะเวลา เป็นอรรถประโยชน์ท่ีเกิดจากการน าสินคา้และบริการไป
ยงัสถานท่ีต่าง ๆ ไดท้นัเวลาตามความตอ้งการของผูบ้ริโภค รวดเร็วทนัต่อเหตุการณ์และท าให้สินคา้
และบริการนั้น ๆ ไม่ลา้สมยั เช่น อาหารสด ผลไมส้ด สินคา้แฟชัน่ต่าง ๆ เป็นตน้  
4. อรรถประโยชน์เก่ียวกบัการครอบครองกรรมสิทธ์ิ เป็นอรรถประโยชน์จากการเปล่ียนแปลง
การครอบครองกรรมสิทธ์ิในสินคา้และบริการเป็นการเปล่ียนมือผูถื้อกรรมสิทธ์ิหรือผูเ้ป็นเจา้ของ  
รูปแบบของการบริการขนส่ง 
  ตน้ทุนของการขนส่งระหว่างประเทศจะมีประมาณ 35-50% ของตน้ทุนในการกระจายสินคา้ 
การเลือกวิธีการขนส่งท่ีดีจะช่วยลดตน้ทุนดงักล่าวได ้ดงันั้นจึงควรเลือกรูปแบบการขนส่งท่ีเหมาะสม
ต่อสภาพสินค้า เส้นทางคมนาคม ระยะเวลาท่ีลูกค้ารอคอย ค่าใช้จ่าย หรืองบประมาณท่ีเหมาะสม 
(Kulachatr C. Na Ayudhya, ออนไลน,์ 2550) ซ่ึงประกอบดว้ย 
1. ยานพาหนะส่วนตวั (Private Carrier) ธุรกิจท่ีมียานพาหนะขนส่งเป็นของตนเอง ขอ้ดีคือ 
สามารถควบคุมการขนส่งได้ ประหยดัค่าใช้จ่ายในระยะยาวแต่อาจมีปัญหาเร่ืองลูกจ้าง ค่าแรงและ
สวสัดิการของพนกังาน 
2. ยานพาหนะสาธารณะ (Common Carrier) บริการขนส่งสาธารณะท่ีด าเนินการโดยรัฐบาล
หรือรัฐวสิาหกิจ ท าใหธุ้รกิจสามารถขนส่งไดด้ว้ยตน้ทุนต ่า เช่น รถไฟขนส่งสินคา้ 
3. ยานพาหนะท่ีท าสัญญา (Contact Carrier) การให้บริการขนส่งส าหรับลูกคา้เฉพาะกลุ่มท่ีมี
การท าสัญญาจดัจา้งกนัเฉพาะงาน เช่น รถขนเงิน  
ดังนั้นการขนส่งนับว่ามีบทบาทส าคญัในการด าเนินธุรกิจทั้ งในประเทศและระหว่าง
ประเทศ ซ่ึงการขนส่งท าให้ธุรกิจด าเนินไปไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ โดยเฉพาะธุรกิจผลิตสินคา้ ยิ่ง
ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนเร่ิมขบัเคล่ือนอยา่งเป็นรูปธรรมมากข้ึน ก่อให้เกิดการเปล่ียนแปลงใน
หลาย ๆ ด้าน ต่อภาคธุรกิจของประเทศ ดังนั้ นประเทศไทยจึงควรให้ความส าคัญในการ
เตรียมพร้อมของผูรั้บจดัการขนส่งสินคา้ เพื่อสร้างความไดเ้ปรียบในกลุ่มประเทศสมาชิกอาเซียน 
การเปิดประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนโดยสมบูรณ์ในปี พ.ศ. 2558 ยทุธศาสตร์ดา้นหน่ึงท่ีประเทศไทย
ให้ความส าคญั คือ ยุทธศาสตร์ทางดา้นการจดัการโลจิสติกส์โดยอาศยัภูมิศาสตร์ของประเทศไทย
ซ่ึงมีพรมแดนติดต่อกบัประเทศอาเซียน 4 ประเทศ ไดแ้ก่ ลาว พม่า กมัพูชา และมาเลเซีย ประกอบ
กบัโครงสร้างพื้นฐานในการขนส่งทั้งทางบก ทางน ้ า และทางอากาศ ท่ีเอ้ืออ านวยท าให้สามารถ
เช่ือมต่อไปยงัประเทศอ่ืนไดไ้ม่ยากนกั เช่น เวยีดนาม จีน สิงคโปร์ เป็นตน้  
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ประเทศไทยจึงสามารถอาศยัยุทธศาสตร์ในเชิงพื้นท่ีดงักล่าวในการพฒันาประเทศให้เป็น
ศูนยก์ลางทางดา้นโลจิสติกส์ของอาเซียน ในการกระจายสินคา้ไปยงักลุ่มประเทศสมาชิกและไปยงั
ตลาดโลกในอนาคตได ้(สุรินรัตน์  แกว้ทอง, ออนไลน์, 2556)  
 
2.4 แนวคดิการใช้บริการภายนอก (Outsourced) 
การจดัหาจากแหล่งภายนอก (Outsourced) คือ การจา้งหน่วยงานหรือบริษทัภายนอกมาท างาน
ร่วมกนัโดยการพฒันารูปแบบเดิม ๆ ของการจดัการธุรกิจ เพื่อท าให้การด าเนินการมีความเหมาะสม
และมีค่าใชจ่้ายลดลง  (ธิดารัตน์  เทพรัตน์, ออนไลน์, 2555) 
Outsourced หรือการใชบ้ริการจากภายนอกองคก์รท่ีเรียกวา่ผูใ้ห้บริการ (Service Providers) เพื่อ
ช่วยงานในบางส่วนชัว่คราวหรือระยะยาว ธุรกิจหลายแห่งอาจตอ้งการพนกังานเพิ่มเติมให้มาช่วยงาน
ในช่วงเร่งด่วน ในระยะเวลาสั้น ๆ ดงันั้นจากท่ีจะตอ้งรับสมคัพนักงานเพิ่ม อาจกระท าโดยการจดัหา
บุคคลหรือองคก์รเขา้มาช่วยงาน (Contract Personnel Firm) เม่ือตอ้งการความช านาญเฉพาะดา้น โดยจ่าย
ค่าบริการตามช่วงเวลาท่ีก าหนดหรือตามขอ้ตกลงระหวา่งกนั (เอกวนิิต  พรหมรักษา, ออนไลน,์ 2555) 
Incquity – Entrepreneur’s handbook (ออนไลน์, 2557) ไดส้รุปวา่ Outsourced หรือการจา้ง
พนกังานแบบชั่วคราวนั้น หมายถึง การว่าจา้งบริษทัหรือบุคคลากรท่ีมีความรู้ความสามารถและ
ความเช่ียวชาญในเร่ืองต่างๆเป็นการเฉพาะ เขา้มาท างานนั้น ๆ แทนให้ทั้งหมดหรืออาจจะเป็นแค่
เพียงในบางส่วน โดยท่ีส าคญัคือจะตอ้งไม่มีผลกระทบต่อการด าเนินงานในภาพรวมของทางบริษทั
ผูว้า่จา้ง ซ่ึงอาจจะวา่จา้งเป็นช้ินงานหรือมีสัญญาการจา้งงานเป็นระยะยาวก็สามารถท าไดต้ามแต่ท่ี
จะตกลงกนัระหว่างผูว้่าจา้งกบัผูท่ี้รับจา้ง ซ่ึงปัจจุบนัระบบการท างานในลกัษณะของ Outsourced 
ก าลงัเป็นท่ีไดรั้บความนิยมสนใจในหมู่ผูป้ระกอบการธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอ่มหรือท่ีเรียกวา่ 
SMEs จนไปถึงบริษทัขนาดใหญ่ประเภทข้ามชาติเป็นจ านวนมาก เพราะผูใ้ห้บริการสามารถ
ตอบสนองไดต้ามความตอ้งการและเขา้ถึงรูปแบบการท าธุรกิจในสถานการณ์ปัจจุบนัไดเ้ป็นอยา่งดี  
Jakapong L. (ออนไลน,์ 2556) ไดส้รุปประเภทของธุรกิจ Outsourced จ าแนกเป็น 4 กลุ่ม ดงัน้ี 
1. การบริหารจดัการห่วงโซ่อุปทาน (Supply Chain Management) ส่วนใหญ่จะเป็นกิจกรรมท่ี
เก่ียวขอ้งกบัโลจิสติกส์ เช่น การบริหารจดัการสินคา้คงคลงัและการขนส่ง  
2. การปฏิบติัการ (Operations) จะเป็นลกัษณะของการจา้งท่ีปรึกษาหรือผูเ้ช่ียวชาญเขา้มาช่วย
ด าเนินการภายในองคก์ร เช่น การวิจยัและพฒันา การผลิต การตรวจสอบคุณภาพ เป็นตน้ การให้บริการ
ลกัษณะน้ียงัมีจ  านวนไม่มากในปัจจุบนั  
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3. การบริหารงาน (Business Administration) เป็นการด าเนินงานท่ีช่วยสนบัสนุนภายในองคก์ร 
เช่น งานการเงินและบญัชี การพฒันาบุคลากร การเบิกจ่ายต่าง ๆ เป็นต้น การให้บริการประเภทน้ี
ผูใ้ชบ้ริการมีความนิยมใช ้Outsourced มากท่ีสุด 
4. การบริการลูกคา้ (Customer Care) เช่น การขาย ลูกคา้สัมพนัธ์ การตลาด เป็นตน้ มกัจะอยูใ่น
รูปของ Call Center หรือ Contact Center  
การศึกษาเกี่ยวกบัการใช้บริการภายนอกน้ัน Jakapong L. (ออนไลน์, 2556) ได้ท าการสรุป
ข้อดีและข้อเสียของการใช้บริการภายนอก ดังต่อไปนี้ 
ข้อดีของการใช้บริการภายนอก 
1. ช่วยลดภาระค่าใช้จ่ายขององค์กร ปัจจัยส าคญัท่ีท าให้ระบบการท างานในลักษณะของ 
Outsourced ไดรั้บความนิยมเป็นอยา่งสูง คือ สามารถช่วยประหยดัตน้ทุนและค่าใชจ่้ายของบริษทั 
เพราะการท่ีผูป้ระกอบการว่าจา้งบุคคลากรหรือองค์กรภายนอกท่ีมีความรู้ความสามารถในเร่ือง
ดงักล่าวจากภายนอกมาเป็นผูด้  าเนินงานในเร่ืองต่าง ๆ แทน จะช่วยใหส้ามารถประหยดังบประมาณ
ในส่วนดงักล่าวไดเ้ป็นอยา่งดี เม่ือเทียบกบัการจดัตั้งฝ่ายหรือแผนกข้ึนมาใหม่อยา่งเต็มรูปแบบ และ
นอกจากน้ียงัสามารถควบคุมตน้ทุนการด าเนินงานใหต้ ่าลง ขจดัตน้ทุนท่ีจะก่อให้เกิดความลม้เหลว
ในเบ้ืองตน้ และยงัเป็นการผลกัภาระการลงทุนทางดา้นเทคโนโลยีต่าง ๆ ให้กบับริษทัท่ีวา่จา้งได ้
ท าใหก้ระแสเงินหมุนเวยีนในองคก์รมีสภาพคล่องตวัมากยิง่ข้ึน  
2. โครงสร้างการดูแลและบริหาร ธุรกิจขนาดกลางจะช่ืนชอบประโยชน์ของการว่าจ้างใน
ลกัษณะ Outsourced ค่อนขา้งมาก เพราะการวา่จา้งพนกังานชัว่คราวจะช่วยลดภาระการดูแลและ
การบริหารงานของผูป้ระกอบการได้เป็นอย่างดี เน่ืองจากภารกิจนั้น ๆ ได้ถูกมอบหมายและมี
ข้อตกลงเก่ียวกับรายละเอียดของงานกับผูรั้บงานไปแล้วตั้ งแต่ตอนต้นก่อนท่ีจะเข้ามาท างาน 
ผูป้ระกอบการจึงเพียงแต่คอยติดตามและประเมินผลเท่านั้น หากไม่เป็นไปตามเป้าหมายก็สามารถ
ว่าจา้งผูรั้บงานรายอ่ืนให้เขา้มาท าหน้าท่ีแทนได้ จึงมีความได้เปรียบและยืดหยุ่นกว่าการว่าจา้ง
พนกังานประจ ามาก  
3. ไม่ตอ้งเสียเวลาฝึกพนกังาน หากผูป้ระกอบการจดัตั้งแผนกหรือด าเนินการเร่ืองต่าง ๆ ดว้ย
ตนเองทั้งหมด ผูป้ระกอบการจะตอ้งเสียเวลาไปกบัการฝึกพนกังานให้ท างานตามท่ีตอ้งการใหม่
ทั้งหมด แต่ปัญหาในเร่ืองดงักล่าวจะไม่เกิดข้ึนหากผูป้ระกอบการใชร้ะบบ Outsourced ซ่ึงผูท่ี้มารับ
งานถูกจดัวา่เป็นมืออาชีพในเร่ืองต่าง ๆ เป็นการเฉพาะอยูแ่ลว้ จึงสามารถลดระยะเวลาท่ีตอ้งเสียไป
กบัการทดลองและฝึกงานไปไดอ้ยา่งมาก เพราะเร่ืองของเวลามีความส าคญัมากในการท าธุรกิจ 
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4. สร้างความน่าเช่ือถือให้กบัลูกคา้ ในการท าธุรกิจกบัลูกคา้ ส่ิงหน่ึงท่ีลูกคา้มกัจะใช้ในการ
พิจารณา คือ ในส่วนของประสิทธิภาพและความน่าเช่ือถือของบริษัท ซ่ึงหากบริษัทของ
ผูป้ระกอบการมีการร่วมงานในลกัษณะของ Outsource กบับุคคลหรือบริษทัท่ีมีช่ือเสียงก็จะเป็น
การช่วยเติมเต็มในส่วนของทศันคติเร่ืองประสิทธิภาพและความน่าเช่ือถือในใจของลูกคา้ท่ีมีต่อ
ธุรกิจของผูป้ระกอบการได ้(Incquity – Entrepreneur’s handbook, ออนไลน,์ 2557)  
การใชบ้ริการภายนอกช่วยส่งเสริมใหธุ้รกิจมีประสิทธิภาพในการท างานเพิ่มมากข้ึน ทั้งใน
ดา้นความสามารถในการให้บริการลูกคา้ ดา้นการลดตน้ทุนการขนส่งและกิจกรรมดา้นโลจิสติกส์
อ่ืน ๆ และการเพิ่มขีดความสามารถทางการแข่งขันให้กับธุรกิจ นอกจากน้ีควรมีการสร้าง
ความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัผูใ้ห้บริการเพื่อการด าเนินธุรกิจร่วมกนัในระยะยาวมากกว่าการจา้งเป็นคร้ัง
คราว จะช่วยส่งเสริมประสิทธิภาพการท างานโดยรวมของธุรกิจ (Boyson et al . ,  1999) ซ่ึง
สอดคลอ้งกบั Bhatnagar and colleagues (1999) ท่ีศึกษาการใชบ้ริการภายนอกในสิงคโปร์ อธิบาย
วา่ การใชบ้ริการจากภายนอกมีส่วนช่วยสร้างความพึงพอใจของลูกคา้ และมีความสามารถในการ
ปรับเปล่ียนการใหบ้ริการตามความตอ้งการของลูกคา้ได ้ซ่ึงธุรกิจส่วนใหญ่ท่ีใชบ้ริการมากกวา่ร้อย
ละ 90 มีความพึงพอใจต่อบริการของผูใ้หบ้ริการ  
ข้อเสียของการใช้บริการภายนอก 
1. ประสิทธิภาพการท างานของบริษทัท่ี Outsourced มกัจะมีการเปล่ียนทีมท างานบ่อยคร้ัง อาจ
ท าใหข้าดทกัษะความช านาญ จะส่งผลกระทบต่อเน่ืองในระบบการด าเนินงานของผูว้า่จา้ง ผลผลิต
ท่ีไดอ้าจจะต ่ากวา่มาตรฐานหรืออาจเกิดปัญหาติดขดัเร่ืองระยะเวลา ท าให้ไม่สามารถควบคุมงาน
ใหส่้งตามเวลาท่ีก าหนด  
2. ความรู้สึกผกูพนัและความรับผดิชอบต่อองคก์รของพนกังานท่ีวา่จา้งเขา้มานั้นจะมีนอ้ย เน่ืองจาก
ลกัษณะงานเป็นการท าสัญญาว่าจา้งระยะสั้น ท าให้พนกังานบางส่วนไม่รู้สึกวา่ถูกจูงใจต่อการท างาน 
หรืออาจจะขาดความใส่ใจในงาน ไม่ค่อยมุ่งเนน้กบังานท่ีมอบหมาย เพราะผูรั้บจา้งอาจจะมีลูกคา้ท่ีตอ้ง
ดูแลอยูจ่  านวนมาก ดงันั้นจึงจ าเป็นตอ้งมีการควบคุมการท างานท่ีดีและมีประสิทธิภาพ 
3. การใช้บริการภายนอกนั้นผูรั้บจา้งตอ้งการได้ขอ้มูลจ านวนมาก ซ่ึงมีโอกาสท่ีขอ้มูลอาจจะ
ร่ัวไหลไปยงับุคคลท่ีสามได ้ดงันั้น ควรจะมีการท าสัญญาขอ้ตกลงร่วมกนัเพื่อปกปิดขอ้มูลท่ีจ  าเป็น
และขอ้มูลส่วนท่ีเป็นความลับของลูกคา้ นอกจากน้ียงัอาจเกิดช่องว่างเร่ืองความขดัแยง้ในการ
ท างานร่วมกนัระหวา่งพนกังานขององคก์รกบัพนกังานท่ีวา่จา้ง ซ่ึงจะส่งผลกระทบต่อองคก์ร ลูกคา้ 
และผูม้าติดต่อกบัองคก์ร 
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4. มีความเป็นไปไดท่ี้บริษทัภายนอกท่ีองคก์รจา้งนั้นมีกระบวนการสรรหา คดัเลือกบุคลากรท่ี
ไม่มีประสิทธิภาพดีพอ ท าให้คุณภาพของบุคลากรต ่ากว่ามาตรฐานท่ีก าหนดไว ้ และหากองค์กร
พิจารณาไม่ชัดเจนว่าอะไรคือกิจกรรมหลักและกิจกรรมเสริมขององค์กร จะท าให้องค์กรเสีย
ความสามารถในการแข่งขนั และกลายเป็นจุดอ่อนระยะยาวส าหรับองค์กรได ้ (MarketingOops, 
ออนไลน,์ 2558) 
  ดงันั้นจึงสามารถสรุปไดว้า่การใชบ้ริการภายนอก หมายถึง การท่ีองคก์รใดองคก์รหน่ึงได้
มีการวา่จา้งบุคคลหรือองคก์รอ่ืน ๆ จากแหล่งภายนอกให้เขา้มาช่วยด าเนินการส่วนใดส่วนหน่ึงใน
องคก์รท่ีเป็นส่วนท่ีองคก์รไม่มีความถนดัหรือไม่มีความเช่ียวชาญเฉพาะในเร่ืองนั้น ๆ หรือในส่วน
ของกิจกรรมท่ีไม่ใช่กิจกรรมหลกัขององค์กร เช่น การขนส่ง โดยการด าเนินงานนั้นอยู่ภายใต้
เง่ือนไข ขอ้ก าหนดท่ีไดต้กลงกนั และอยูภ่ายใตก้ารควบคุมของผูว้า่จา้ง เพื่อให้การด าเนินงานบรรลุ
ตามเป้าหมายขององคก์ร ในการวิจยัคร้ังน้ีไดท้  าการศึกษาคุณภาพบริการของผูใ้ห้บริการภายนอก
ดา้นการขนส่งสินคา้ เน่ืองจากปัจจุบนัการใชบ้ริการภายนอกดา้นการขนส่งสินคา้เป็นท่ีนิยมอยา่ง
มากในธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอ่มจนถึงธุรกิจขนาดใหญ่ 
 
2.5 แนวคดิเกีย่วกบัวสิาหกจิขนาดกลางและขนาดย่อม (SMEs) 
ธุรกิจ SMEs หมายถึง ธุรกิจท่ีเป็นอิสระมีเอกชนเป็นเจา้ของ ด าเนินการโดยเจ้าของเอง  
ไม่เป็นเคร่ืองมือของธุรกิจใด ไม่ตกอยู่ภายใต้อิทธิพลของบุคคลหรือธุรกิจอ่ืน มีต้นทุนในการ
ด าเนินงานต ่าและมีพนกังานจ านวนไม่มาก (รัชดามาศก ์สุดชิต, ออนไลน,์ 2555) 
SME เป็นธุรกิจชนิดหน่ึงท่ีท าการด าเนินกิจกรรมทางดา้นการผลิต จ าหน่าย ท่ีมีขนาดยอ่ม 
เป็นธุรกิจท่ีมีความเป็นอิสระ มีเอกชนเป็นเจา้ของไม่ตกอยูภ่ายใตอิ้ทธิพลของบุคคลหรือธุรกิจ อ่ืน 
มีพนกังานจ านวนไม่มากและมีตน้ทุนในการด าเนินงานต ่า (Moneyhub, ออนไลน์, 2558) 
สถาบนัพฒันาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม, ออนไลน์, (2559) กล่าววา่ SMEs ยอ่มา
จากภาษาองักฤษ Small and Medium Enterprises แปลเป็นภาษาไทยวา่ "วิสาหกิจขนาดกลางและ
ขนาดยอ่ม" ความหมายของวสิาหกิจ (Enterprises) ครอบคลุมธุรกิจ 3 กลุ่มใหญ่ ๆ ไดแ้ก่ 
1. ธุรกิจการผลิต (Production Sector) ครอบคลุมการผลิตในภาคเกษตรกรรม (Agricultural 
Processing) ภาคอุตสาหกรรม (Manufacturing) และเหมืองแร่ (Mining) 
2. ธุรกิจการคา้ (Trading Sector) ครอบคลุมการคา้ส่ง (Wholesale) และการคา้ปลีก (Retail) 
3. ธุรกิจบริการ (Service Sector)  
ลักษณะของวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม ก าหนดจากมูลค่าของสินทรัพย์ถาวร 
ส าหรับกิจการแต่ละประเภท โดยเกณฑก์ารแบ่งลกัษณะของวสิาหกิจ สรุปไดต้ามตารางท่ี 2.2 
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ตารางที ่2.2 ลกัษณะของวสิาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม 
ลกัษณะ
วสิาหกจิ 
จ านวนการจ้างงาน (คน) จ านวนสินทรัพย์ถาวร (ล้านบาท) 
ขนาดย่อม ขนาดกลาง ขนาดย่อม ขนาดกลาง 
ธุรกิจผลิต ไม่เกิน 50 51-200 ไม่เกิน 50 51-200 
ธุรกิจคา้ส่ง ไม่เกิน 25 26-50 ไม่เกิน 50 51-200 
ธุรกิจคา้ปลีก ไม่เกิน 15 16-30 ไม่เกิน 30 31-60 
ธุรกิจบริการ  ไม่เกิน 50 51-200 ไม่เกิน 50 51-200 
ท่ีมา: ส านกังานส่งเสริมวสิาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม, พระราชบญัญติัส่งเสริมวิสาหกิจขนาด
กลางและขนาดยอ่ม พ.ศ.2543 (ออนไลน์, 2560) 
ในกรณีท่ีจ านวนการจา้งงานของกิจการใดเขา้ลกัษณะของวิสาหกิจขนาดย่อม แต่มูลค่า
สินทรัพย์ถาวรเข้าลักษณะของวิสาหกิจขนาดกลางหรือมีจ านวนการจ้างงานเข้าลักษณะของ
วิสาหกิจขนาดกลาง แต่มูลค่าสินทรัพยถ์าวรเขา้ลกัษณะของวิสาหกิจขนาดย่อม ให้ถือจ านวนการ
จา้งงานหรือมูลค่าสินทรัพยถ์าวรท่ีนอ้ยกวา่เป็นเกณฑก์ารพิจารณา 
วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมมีความส าคญัต่อการพฒันาเศรษฐกิจของประเทศอย่างยิ่ง 
อีกทั้งมีส่วนช่วยบรรเทาปัญหาความแออดัจากการเติบโตของสังคมเมือง กระจายความเจริญไปสู่
ส่วนภูมิภาค และเป็นการใชท้รัพยากรท่ีมีอยูใ่นทอ้งถ่ินให้เกิดประโยชน์มากยิ่งข้ึนดว้ย SMEs จึงมี
บทบาทในสังคมธุรกิจของไทยมาตั้งแต่อดีต แต่กลบัเพิ่งเร่ิมมีความโดดเด่น และเป็นท่ีรู้จกัของคน
ไทยหลงัจากประเทศประสบกับภาวะวิกฤติทางเศรษฐกิจอย่างรุนแรงนับตั้งแต่ปีพ.ศ. 2540 ซ่ึง
ส่งผลใหผู้ป้ระกอบการทุกขนาดไม่สามารถท่ีจะด าเนินการทางธุรกิจต่อไปไดจ้  านวนมาก ในช่วงท่ี
ผ่านมาภาครัฐไดอ้อกนโยบายและมาตรการเพื่อกอบกู้วิกฤติเศรษฐกิจหลากหลายมาตรการ และ
มาตรการหน่ึงในนั้นก็คือ การส่งเสริมธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม ดงันั้นธุรกิจ SMEs จึงไดรั้บ
ความส าคญัในฐานะผูป้ระกอบการขนาดกลางและขนาดยอ่ม และเป็นกลุ่มของภาคธุรกิจท่ีน่าจะมี
บทบาทในการฟ้ืนฟูและพฒันาเศรษฐกิจของประเทศให้แข็งแกร่งข้ึนไดอี้กคร้ัง ดว้ยจ านวน SMEs 
ท่ีมีมากมายและมีหลากหลายประเภท จึงมีบทบาทอยา่งส าคญัต่อระบบเศรษฐกิจไทยในหลาย ๆ ดา้น 
ซ่ึงสรุปไดด้งัน้ี 
1. เป็นวสิาหกิจท่ีก่อให้เกิดประโยชน์แก่เศรษฐกิจไทยในดา้นการจา้งงาน 
2. เป็นจุดก าเนิดของผูท่ี้สนใจลงทุนเป็นผูป้ระกอบการรายใหม่ เน่ืองจากกิจการ SMEs ใชเ้งินลงทุน
ไม่สูงและมีความเส่ียงนอ้ยกวา่กวา่การลงทุนในอุตสาหกรรมขนาดใหญ่ 
3. เป็นศูนยฝึ์กอาชีพของแรงงาน ซ่ึงสามารถฝึกฝนและเรียนรู้จากประสบการณ์การท างานจริง 
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4. ก่อใหเ้กิดการเช่ือมโยงกบักิจการขนาดใหญ่หรือกิจการอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง เช่น การรับช่วงการ
ผลิต หรือเป็นแหล่งรับซ้ือวตัถุดิบจากภาคเกษตร เป็นตน้ 
5. เป็นส่วนส าคญัของระบบเศรษฐกิจเน่ืองจาก SMEs ครอบคลุมแทบทุกวิสาหกิจทั้งภาคการ
ผลิต การคา้ส่ง คา้ปลีก และภาคบริการ 
6. เป็นวิสาหกิจท่ีสนบัสนุนอุตสาหกรรมขนาดใหญ่เพราะ SMEs คือ ภาคการผลิตท่ีจะผลิตสินคา้
ขั้นกลาง (Intermediate Goods) ป้อนสู่โรงงานอุตสาหกรรมขนาดใหญ่ 
7. เพิ่มมูลค่าใหว้ตัถุดิบในประเทศ เพราะเป็นอุตสาหกรรมท่ีใชท้รัพยากรในประเทศเป็นหลกั  
8. มีส่วนสร้างรายไดใ้หป้ระเทศโดยเฉพาะจากภาคการผลิตเพื่อการส่งออก 
9. ป้องกนัการผกูขาดในระบบเศรษฐกิจ เน่ืองจาก SMEs ช่วยให้เกิดการแข่งขนัในการด าเนิน
ธุรกิจ และการแข่งขนัท่ีเป็นธรรม ซ่ึงจะก่อใหเ้กิดประสิทธิภาพต่อระบบเศรษฐกิจโดยรวม 
ความส าคญัของ SMEs ต่อเศรษฐกิจและสังคมไทยนั้นอยูท่ี่การเป็นกิจการท่ีสร้างมูลค่าแก่
ระบบเศรษฐกิจอยา่งมหาศาล ทั้งในแง่ของการสร้างงาน สร้างมูลค่าเพิ่ม และสร้างรายได ้เป็นไดท้ั้ง
ผูผ้ลิต ผูก้ระจายสินคา้และผูใ้ห้บริการนบัเป็นผู ้ประกอบการท่ีท าหนา้ท่ีทั้งในดา้นการสร้างสรรค์
และอ านวยความสะดวกต่อธุรกรรมทางเศรษฐกิจ  
ในช่วงทศวรรษท่ีผ่านมา วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมขาดการพฒันาในเชิงการ
แข่งขนั ไม่ว่าจะเป็นในเร่ืองของผลประกอบการ การตลาด ระบบการจดัการ เงินทุน การพฒันา
ผลิตภัณฑ์ การบริการ และการพฒันาทักษะบุคลากร ท าให้ขาดความสามารถในการแข่งขัน 
โดยเฉพาะในช่วงท่ีประเทศไทยก าลงัเผชิญวิกฤตการณ์ทางเศรษฐกิจส่งผลให้ SMEs จ านวนมาก
ตอ้งปิดกิจการลงและในปัจจุบนัสภาพแวดลอ้มของการประกอบธุรกิจไดเ้ปล่ียนแปลงไปจากอดีต 
และเปล่ียนไปอยา่งรวดเร็วเป็นส่ิงท่ี SMEs รุ่นใหม่ตอ้งเผชิญ 
 Dong-Il Shin (2017) จึงไดท้  าการศึกษากลยุทธ์ดา้นนวตักรรม ในการน า Internet of Things 
(IoT) มาประยุกตใ์ชก้บัธุรกิจของวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม โดยท าการศึกษาในประเทศเกาหลี
ใต ้เพื่อแนะน าแนวทางในการขบัเคล่ือน SMEs ให้เจริญเติบโตอย่างย ัง่ยืน ผ่านการใชน้วตักรรม IoT 
ผลการศึกษาพบวา่ การน านวตักรรมเก่ียวกบั IoT มาประยุกตใ์ชก้บัธุรกิจของ SMEs นั้น สามารถท าให้
ผูป้ระกอบการปรับปรุงโครงสร้างในการประมวลผลการด าเนินงานไดอ้ย่างสะดวกและรวดเร็ว ช่วย
พฒันารูปแบบการขายสินค้าและการบริการให้สามารถเช่ือมต่อกับบุคคลภายนอกได้อย่างสะดวก 
นอกจากน้ียงัช่วยท าให้ผูป้ระกอบการเขา้ถึงแหล่งขอ้มูลต่าง ๆ ในเชิงลึกไดอ้ยา่งรวดเร็วซ่ึงเป็นขอ้มูลท่ี
มีประโยชน์ต่อการด าเนินธุรกิจ และยงัเป็นการเพิ่มช่องทางการน าเสนอสินคา้ออกสู่ตลาดต่างประเทศ
ไดอ้ยา่งรวดเร็ว  
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จากผลการศึกษาของ Dong-Il Shin (2017) นั้น SMEs ของประเทศไทยสามารถน ามาใชเ้ป็น
แนวทางในการพฒันาธุรกิจให้มีการเจริญเติบโต จากการน านวตักรรมและเทคโนโลยีต่าง ๆ มา
ประยกุตเ์ขา้กบัสินคา้หรือการบริการ เพื่อพฒันาให้ธุรกิจสามารถแข่งขนักบัคู่แข่งรายอ่ืนไดท้ั้งในดา้น
การด าเนินงาน ดา้นการตลาด ดา้นการผลิต ดา้นการขนส่ง และดา้นอ่ืน ๆ นอกจากน้ีการน านวตักรรม
มาใชย้งัเป็นการเพิ่มช่องทางการน าเสนอสินคา้หรือบริการให้กระจายออกสู่ตลาดต่างประเทศได ้การ
ด าเนินธุรกิจให้ประสบความส าเร็จนั้นผูบ้ริหารจ าเป็นต้องมีความรู้ ความสามารถ และมีความ
เช่ียวชาญในธุรกิจนั้นๆอย่างแทจ้ริงเพื่อสร้างจุดแข็งให้กบัธุรกิจ โดยธุรกิจส่วนใหญ่จะมีผูช้ายเป็น
ผูน้ าในการบริหาร Wu el al. (2017) จึงไดศึ้กษาถึงการมีส่วนร่วมของผูห้ญิงในทีมผูบ้ริหารระดบัสูง 
(Top Management Team: TMT) เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างการมีส่วนร่วมของผูห้ญิงในทีม
ผูบ้ริหารระดบัสูงกบัการเติบโตของ SMEs  ในประเทศจีน ผลการวิจยัพบวา่ การมีส่วนร่วมของผูห้ญิง
ในทีมผูบ้ริหารระดบัสูง จะช่วยส่งเสริมการเจริญเติบโตของวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่มไดแ้ละ
ช่วยส่งเสริมใหก้ารด าเนินงานมีประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึนอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
จ านวนผูป้ระกอบการของจงัหวดันครราชสีมา มีจ านวนทั้งหมด 77,227 ราย โดยแบ่งเป็น
ธุรกิจขนาดเล็ก (S) จ านวน 78,535 ราย และธุรกิจขนาดกลาง (M) จ านวน 182 ราย สรุปไดด้งัตาราง
ท่ี 2.3 (ส านกังานส่งเสริมวสิาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม, ออนไลน์, 2559) 
ตารางที ่2.3 จ านวนวสิาหกิจจงัหวดันครราชสีมา ตามประเภทการจดัตั้ง ปี พ.ศ. 2559 
กลุ่มจังหวดั จังหวดั 
นิติบุคคล 
ส่วนบุคคล  
และอืน่ๆ 
วสิาหกจิ
ชุมชน รวม 
SMEs LE SMEs LE SMEs 
ภาคตะวนัออก 
เฉียงเหนือตอนล่าง1 
นครราชสีมา 10,141 113 65,348 31 1,738 77,371 
รวม SMEs 10,141 - 65,348 - 1,738 77,227 
รวม LE - 113 - 31 - 144 
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การประกอบธุรกิจ SMEs มีรูปแบบของธุรกิจหลากหลาย โดยมีรูปแบบธุรกิจท่ีแตกต่างกนั
แสดงดงัตารางท่ี 2.4 ต่อไปน้ี (กรมสรรพากร, ออนไลน์, 2559) 
ตารางที ่2.4 รูปแบบธุรกิจของ SMEs 
ล าดับ รูปแบบ ลกัษณะ 
1 บุคคลธรรมดา 
บุคคลทัว่ไปท่ีมีชีวิตอยู่ตามประมวลกฎหมายแพ่งและพาณิชย ์
(มาตรา 15) 
2 
คณะบุคคลท่ีมิใช่นิติ
บุคคล 
บุคคลตั้งแต่ 2 คนข้ึนไปตกลงเขา้กนัเพื่อการท ากิจการร่วมกนั
โดยมีวตัถุประสงคแ์บ่งปันก าไรท่ีไดจ้ากกิจการท่ีท า (หน่วยภาษี
ตามมาตรา 56 แห่งประมวลรัษฎากร) 
3 
หา้งหุน้ส่วนสามญั 
ท่ีมิใช่นิติบุคคล 
บุคคลตั้งแต่ 2 คนข้ึนไปตกลงเขา้กนัเพื่อการท ากิจการร่วมกนั
โดยมีวตัถุประสงคแ์บ่งปันก าไรท่ีไดจ้ากกิจการท่ีท า (หน่วยภาษี
ตามมาตรา 56 แห่งประมวลรัษฎากร) 
4 
หา้งหุน้ส่วนสามญั 
ท่ีจดทะเบียนนิติบุคคล 
บุคคลตั้งแต่ 2 คนข้ึนไปมาลงทุนและเป็นเจา้ของกิจการร่วมกนั
โดยหุน้ส่วนทุกคนไม่จ  ากดัความรับผิดและตอ้งจดทะเบียน เป็น
นิติบุคคลตามประมวลกฎหมายแพง่และพาณิชย ์
5 หา้งหุน้ส่วนจ ากดั 
บุคคลตั้งแต่ 2 คนข้ึนไปมาลงทุนและเป็นเจา้ของกิจการร่วมกนั
หุ้นส่วนมีทั้งท่ีจ  ากดัความรับผิดและไม่จ  ากดัความรับผิดและ
ตอ้งจดทะเบียนเป็นนิติบุคคลตามประมวลกฎหมายแพ่งและ
พาณิชย ์
6 บริษทัจ ากดั 
บุคคลตั้งแต่ 3 คนข้ึนไป มาลงทุนและเป็นเจา้ของกิจการ ผูถื้อ
หุ้นรับผิดในหน้ีต่าง ๆไม่เกินจ านวนเงินท่ีผูถื้อหุ้นแต่ละคน
ลงทุนและตอ้งจดทะเบียนเป็นนิติบุคคลตามประมวลกฎหมาย
แพง่และพาณิชย ์
7 วสิาหกิจชุมชน 
กิจการของชุมชนท่ีเก่ียวกบัการผลิตสินคา้การให้บริการหรือการ
อ่ืนท่ีด าเนินการโดยคณะบุคคลท่ีมีความผกูพนัมีวิถีชีวิตร่วมกนั
และรวมตวัประกอบกิจการดงักล่าวเพื่อสร้างรายไดแ้ละเพื่อการ
พึ่งพาตนเองของครอบครัว ชุมชนและระหวา่งชุมชน โดยมีการ
ยื่นขอจดทะเบียนวิสาหกิจชุมชนชุมชน 2548 กบักรมส่งเสริม
การเกษตร 
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2.6 งานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 
2.6.1 งานวจัิยทีเ่กี่ยวข้องกบัการบริการ (Service)  
งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริการ เช่น ธุรกิจให้บริการดา้นการขนส่งสินคา้ ผูใ้ชบ้ริการตอ้งมี
การตดัสินใจอยา่งเป็นระบบหรือมีเกณฑ์พื้นฐานท่ีช่วยในการตดัสินใจดงังานวิจยัของ วิเชียร  ทบแท่ง 
(2552) ได้ศึกษารูปแบบการตดัสินใจเลือกผูใ้ห้บริการขนส่งสินคา้ของกลุ่มธุรกิจคา้ปลีกสมยัใหม่ 
พบวา่ รูปแบบการตดัสินใจเลือกผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้เรียงตามล าดบัความส าคญัเพื่อท าการคดัเลือก 
ไดแ้ก่ (1) ความเร็วในการจดัส่งสินคา้ (Speed) (2) สินคา้ท่ีท าการจดัส่งเสียหายน้อยหรือไม่เสียหาย 
(Damage) (3) เอกสารท่ีจดัส่งมีความถูกตอ้ง (Correct) (4) ความยืดหยุน่ของการจดัส่ง (Flexible) และ 
(5) บุคลากรท่ีให้บริการมีมารยาทในการให้บริการ (Man) ซ่ึงสามารถน ามาสร้างเป็นรูปแบบการ
ตดัสินใจเลือกผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้ได ้คือ SDCFM  
นอกจากน้ี ศุภลักษณ์ ใจสูง และอดิศักด์ิ ธีรานุพัฒนา (2555)ได้ศึกษาการคัดเลือกผู ้ให้
บริการโลจิสติกส์ของบริษัท ฮานา ไมโครอิเล็คทรอนิกส จ ากัด (มหาชน) ผลการศึกษาพบว่า 
แบบจ าลองท่ีน าเสนอสามารถประยกุตใ์ชใ้นการคดัเลือกผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ของบริษทักรณีศึกษาได ้
และแบบจ าลองยงัสามารถระบุล าดบัความส าคญัของเกณฑ์หลกัและประเด็นย่อยท่ีใช้ในการคดัเลือก
ผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ของบริษทักรณีศึกษา โดยเกณฑ์การคดัเลือกท่ีมีความส าคญัสูงสุด คือ ตน้ทุน 
รองลงมา ไดแ้ก่ ความน่าเช่ือถือในการส่งมอบ การตอบสนอง ความมัน่คงทางการเงินและเทคโนโลยี
สารสนเทศ รวมถึง ธนชยั  ประวีณานนท ์ (2559) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของการให้บริการระบบการ
แจง้เขา้-ออกของเรือ ผา่นระบบ NATIONAL SINGLE WINDOW (NSW) กรณีศึกษาเขตพื้นท่ีท่าเรือศรี
ราชา จงัหวดัชลบุรี ผลการศึกษาพบวา่ ระบบการแจง้เขา้-ออกของเรือ (NSW) ท่ีพฒันาข้ึนนั้น ดีกว่า
ระบบเดิมในเร่ืองของความไม่ซ ้ าซ้อนของระบบ การลดความผิดพลาดระหวา่งการใชบ้ริการ การลด
ปริมาณการใชเ้อกสาร การลดระยะเวลาในการจดัท าเอกสาร และสามารถเขา้ถึงขอ้มูลการเขา้-ออกของ
เรือไดอ้ยา่งครอบคลุม ดงันั้น ผูใ้ชบ้ริการจึงมีความพึงพอใจต่อประสิทธิภาพของระบบการแจง้เขา้-ออก
ของเรือผา่นระบบ NSW อีกทั้งมีขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมเก่ียวกบัระบบ คือ ควรมีการปรับปรุงดา้นระบบ
เครือข่ายอินเตอร์เน็ต เพื่อใหร้ะบบมีความรวดเร็วและมีความเสถียรเม่ือเขา้ใชร้ะบบ  
ธุรกิจการใหบ้ริการจะสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ให้มีประสิทธิภาพไดน้ั้น
จ าเป็นตอ้งมีการศึกษาและวิเคราะห์ธุรกิจในมุมมองของผูใ้ห้บริการดว้ย ดงัเช่น ธราธร  พชรฐิติกุล 
และคณะ (2559) ไดศึ้กษาธุรกิจการให้บริการโลจิสติกส์ดา้นการขนส่งขนาดกลางและขนาดยอ่ม 
พบวา่ ปัญหาท่ีเกิดข้ึนภายในองค์กรของผูใ้ห้บริการดา้นการขนส่งขนาดกลางและขนาดย่อม คือ 
ปัญหาดา้นเงินทุน ทั้งเงินทุนหมุนเวยีนและเงินทุนเพื่อขยายกิจการ โดยเฉพาะกิจการขนาดเล็กจะมี
ปัญหาอยา่งมากในการเขา้ถึงแหล่งเงินทุน ปัญหาดา้นการตลาด ซ่ึงส่วนใหญ่จะไดรั้บมอบหมาย
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งานจากการแนะน าหรือบอกต่อกนัของลูกคา้ท่ีเคยใช้บริการ เน่ืองจากยงัขาดศกัยภาพทางการ
แข่งขนัท่ีจะเสนอรับงานจากองคก์รขนาดใหญ่ ทั้งในเร่ืองของความพร้อมดา้นทรัพยากร บุคคลากร 
เทคโนโลยี ช่ือเสียง และความน่าเช่ือถือ ปัญหาดา้นการบริหารจดัการ ยงัไม่มีประสิทธิภาพทั้งใน
ดา้นการบริหารจดัการทรัพยากรและการบริหารจดัการการขนส่ง ปัญหาดา้นทรัพยากร ไดแ้ก่ 
บุคลากรขาดความรู้และศกัยภาพการท างาน จ านวนของยานพาหนะ และอุปกรณ์ขนถ่ายสินคา้ และ
ปัญหาดา้นเครือข่าย เช่น ไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ท่ีตอ้งการท าการขนส่งอยา่ง
ต่อเน่ืองหลายรูปแบบหรือตอ้งการขนส่งสินคา้ขา้มพรมแดน ส่วนปัญหาภายนอกองค์การ ไดแ้ก่ 
ปัญหาดา้นคู่แข่ง คือ จ านวนคู่แข่งรายใหม่มีเพิ่มมากข้ึน จึงท าให้มีการแข่งขนัสูง เกิดการตดัราคา
ค่าบริการ  ปัญหาดา้นระบบโครงสร้างพื้นฐาน ไดแ้ก่ ถนนไม่เพียงพอหรือไม่ทัว่ถึง ขอ้จ ากดัการใช้
ยานพาหนะในการขนส่ง การจาราจรติดขดั และปัญหาดา้นกฎ ระเบียบ เช่น พิธีการศุลกากรมีความ
ล่าชา้ ปัญหาการก าหนดน ้าหนกับรรทุก และการก าหนดเวลาในการเดินรถ   
การให้บริการของธุรกิจแต่ละประเภทจะมีความแต่งต่างกนัตามลกัษณะของธุรกิจอย่าง
เหมาะสม โดยมีทั้งปัจจยัภายในและปัจจยัภายนอกองคก์รเขา้มามีส่วนเก่ียวขอ้ง ดงัท่ี  Werner and 
Lim (2017) ไดศึ้กษา การด าเนินการจ่ายค่าจา้งแรงงานตามอตัราค่าครองชีพ ของวิสาหกิจขนาด
กลางและขนาดย่อม (SMEs) ประเภทกิจการคา้ปลีก (Retailers) ในประเทศองักฤษ ผลการศึกษา
พบวา่ วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่มซ่ึงอยูใ่นฐานะผูว้า่จา้งนั้น ส่วนใหญ่มีแรงจูงใจจากการมี
จริยธรรมส่วนบุคคลของผูป้ระกอบการและมีความเช่ือวา่อตัราค่าจา้งท่ีก าหนดนั้นมีความยุติธรรม
ทางสังคม โดยการยอมรับมาตรฐานค่าครองชีพนั้นท าให้กิจการไดรั้บผลประโยชน์ เช่น ดา้น
ช่ือเสียงของกิจการและช่วยส่งเสริมให้พนกังานมีขวญัและก าลงัใจในการท างานท่ีสูงข้ึน  แต่การ
ยอมรับโครงสร้างการจ่ายเงินตามอตัราค่าครองชีพอาจส่งผลกระทบต่อกิจการ เน่ืองจากการก าหนด
อตัราค่าครองชีพมีการปรับเปล่ียนบ่อยคร้ังและอตัราค่าครองชีพถือเป็นปัจจยัดา้นตน้ทุนท่ีส าคญั
ปัจจยัหน่ึงท่ีมีผลต่อการก าหนดกลยุทธ์ของกิจการ ดงันั้นการก าหนดกลยุทธ์ของกิจการจะตอ้งมี
ความสมดุลทั้งด้านการเงิน ด้านจริยธรรมและสังคม และส่งผลกระทบต่อการวางต าแหน่งตรา
สินคา้ของกิจการในระยะยาวนอ้ยท่ีสุด  
Wolfson el al. (2013) มีการศึกษาการสร้างความย ัง่ยืนของการบริการ เพื่อการออกแบบและ
พฒันาการบริการให้มีความย ัง่ยืน และส่งเสริมให้เกิดการเปล่ียนแปลงในสังคมโดยรวมสู่ความย ัง่ยืน 
ผลการศึกษาพบวา่ ธุรกิจการให้บริการควรให้ความส าคญักบัคุณค่าท่ีลูกคา้จะไดรั้บ โดยกระบวนการ
บริการนั้นจะตอ้งเลือกใช้วตัถุดิบท่ีเป็นมิตรกบัส่ิงแวดลอ้มทั้งหมดหรือมากท่ีสุด เพื่อประสิทธิภาพ
ดา้นการใชพ้ลงังาน ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการเปล่ียนแปลงของสภาพแวดลอ้มในอนาคตท่ีจะส่งผลกระทบ
ต่อสังคม นอกจากน้ีการบริการท่ีย ัง่ยืนยงัรวมถึงการใช้องค์ประกอบด้านเทคโนโลยี ด้านขอ้มูล-
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สารสนเทศ และการน าความรู้ไปประยุกต์ใช้อย่างถูกต้อง โดยควรมีความสอดคล้องกับสังคม 
เศรษฐกิจ และส่ิงแวดลอ้มอยา่งสมดุล  
ดงันั้นจากการศึกษาจะพบวา่การใหบ้ริการลูกคา้นั้นเป็นเร่ืองท่ีธุรกิจหรือองคก์รผูใ้ห้บริการ
ต้องมีความเอาใจใส่ทุกความต้องการของลูกค้าเพราะหากธุรกิจหรือองค์กรผู ้ให้บริการมี
ความสามารถในการใหบ้ริการท่ีดี มีรูปแบบบริการท่ีทนัสมยั และสามารถตอบสนองความตอ้งการ
ของลูกคา้ได้อย่างครอบคลุม จะส่งผลให้ลูกค้าเลือกใช้บริการจากธุรกิจหรือองค์กรนั้น ๆ และ
นอกจากน้ียงัพบว่าสาเหตุท่ีมีส่วนท าให้ธุรกิจหรือองค์กรผูใ้ห้บริการไม่สามารถให้บริการท่ีดีใน
ระดบัท่ีลูกคา้ตอ้งการได ้เน่ืองจากธุรกิจหรือองคก์รท่ีมีขนาดเล็กจะมีขอ้จ ากดัดา้นการเขา้ถึงแหล่ง
เงินทุน ท าใหไ้ม่สามารถจดัหาวตัถุดิบ อุปกรณ์ เคร่ืองมือต่างๆ เพื่อให้บริการ ขอ้จ ากดัดา้นบุคลากร 
ท่ีไม่มีความรู้ความสามารถดา้นการให้บริการและการบริหารจดัการ รวมถึงปัญหาดา้นโครงสร้าง
พื้นฐานท่ีไม่เอ้ืออ านวยต่อการใหบ้ริการไดอ้ยา่งทัว่ถึง และในปัจจุบนัมีคู่แข่งรายใหม่เขา้มาจ านวน
มากซ่ึงอาจจะเป็นธุรกิจหรือองคก์รขนาดใหญ่ท่ีมีเงินลงทุนสูง จึงท าให้ธุรกิจหรือองคก์รขนาดเล็ก
ไดรั้บผลกระทบทางการแข่งขนัรุนแรงข้ึน  
2.6.2 งานวจัิยทีเ่กีย่วข้องกบัคุณภาพบริการ (Service Quality) 
งานวิจัยท่ีเ ก่ียวข้องกับคุณภาพบริการโดยประยุกต์ใช้เคร่ืองมือว ัดคุณภาพบริการ 
SERVQUAL ในการใหบ้ริการดา้นการขนส่งสินคา้ เช่น ปนดัดา  ตนัติวฒันพานิช (2550) ไดศึ้กษา
เร่ืองการเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการให้บริการของบริษทัรับจดัการขนส่ง
สินคา้ระหว่างประเทศ ผลการศึกษาพบว่า ผูใ้ช้บริการมีความคาดหวงัและการรับรู้ในคุณภาพ
บริการต่อบริษทั เอบีซี จ  ากดั มากกวา่บริษทัอ่ืนๆ ท่ีใชบ้ริการอยูใ่นทุกๆดา้น ส่งผลให้ผูใ้ชบ้ริการมี
ความพึงพอใจต่อการบริการของบริษทั เอบีซี จ  ากดั มากกวา่บริษทัอ่ืนทีใชบ้ริการอยูใ่นทุก ๆ ดา้น 
ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความเช่ือมัน่และไวว้างใจได ้การตอบสนองต่อลูกคา้ท่ีรับ
บริการทันที  ความน่า เ ช่ือถือมั่นคง  และความเข้าใจและเอาใจใส่ผู ้รับบริการ นอกจากน้ี 
ชุมพร  แยม้โอษฐ์ (2555) ไดท้  าการศึกษาคุณภาพการให้บ ริการขนส่งของบริษัท  ปานทอง 
ทรานสปอร์ต จ ากดั พบวา่  ระดบัคุณภาพการให้บริการขนส่งของบริษัทโดยรวมอยู่ในระดับดี  
เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า ดา้นความเช่ือถือ มีคะแนนเฉล่ียของระดบัคุณภาพการให้บริการ
ขนส่งสูงท่ีสุด คือ 3.67 รองลงมา ไดแ้ก่ ด้านความมั่นใจได้ ด้านลักษณะทางกายภาพ  ดา้น
ความเห็นอกเห็นใจ และดา้นการตอบสนองอยา่งรวดเร็ว ตามล าดบั โดยมีค่าเฉล่ีย คือ 3.65 3.64 
3.64 และ 3.61 ตามล าดบั นอกจากน้ีผลการศึกษายงัพบวา่ พนกังานของบริษทัท่ีเป็นลูกคา้มีการรับรู้
เก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการไม่แตกต่างกนั ถึงแมว้่าจะมี เพศ อายุ ต  าแหน่งงาน บริษทัท่ีสังกดั 
และระยะเวลาปฏิบติังานแตกต่างกนัก็ตาม  
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ปรียาภรณ์  ภกัดี (2556) ได้ศึกษาความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้ของ
ผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของสนามบินชุมพร ผลการศึกษาพบว่า ผูใ้ชบ้ริการมีระดบั
ความคาดหวงัและระดบัการรับรู้ไม่แตกต่างกนัอยู ่5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความสามารถของผูใ้ห้บริการ 
ด้านความมีมารยาท ด้านการตอบสนอง ด้านความปลอดภยั และด้านการเขา้ใจหรือรู้จกัลูกค้า 
นอกจากน้ียงัพบว่า ผูใ้ช้บริการมีระดบัความคาดหวงัมากกวา่ระดบัการรับรู้อยู ่4 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้น
การเขา้ถึงการบริการ ดา้นการติดต่อส่ือสาร ดา้นความไวว้างใจ และดา้นความเป็นรูปธรรม ส าหรับ
คุณภาพการให้บริการท่ีผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงัน้อยกวา่ระดบัการรับรู้ คือ ดา้นความน่าเช่ือถือ 
และเขมณัฏฐ์  อ านวยวรชยั และคณะ (2559) ไดศึ้กษาเก่ียวกบัความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพ
บริการของผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้ทางอากาศ ณ ท่าอากาศยานภูเก็ต ผลการศึกษาพบวา่ ระดบัความ
คาดหวงัต่อคุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้ทางอากาศในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก โดย
ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัความคาดหวงัในดา้นความเช่ือถือไดม้ากท่ีสุด รองลงมาไดแ้ก่ ดา้นลกัษณะทาง
กายภาพ ดา้นการตอบสนองอย่างรวดเร็ว ด้านความมัน่ใจ และดา้นการดูแลเอาใจใส่ ตามล าดบั 
ส่วนระดับการรับรู้คุณภาพบริการผูใ้ช้บริการมีระดับการรับรู้ในด้านความเช่ือถือได้มากท่ีสุด 
รองลงมา ไดแ้ก่ ดา้นการตอบสนองอย่างรวดเร็ว ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 
และดา้นความมัน่ใจ ตามล าดบั ผลการเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการของ
ผูใ้ชบ้ริการมีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 0.05โดยผูใ้ชบ้ริการมีระดบัการรับรู้คุณภาพ
บริการท่ีสูงกวา่ความคาดหวงั 
นอกจากธุรกิจผูใ้ห้บริการดา้นการขนส่งสินคา้ท่ีมีการประยุกตใ์ชเ้คร่ืองมือ SERVQUAL 
ในการวดัระดบัคุณภาพบริการแลว้ ยงัพบวา่มีธุรกิจอ่ืนๆ น าเคร่ืองมือดงักล่าวไปประยุกตใ์ชใ้นการ
วดัระดบัคุณภาพบริการของธุรกิจเช่นกนั ดงังานวจิยัของ สิริกาญจน์  มงคลอุกฤษฎ์ (2556)ไดศึ้กษา
การพฒันาคุณภาพการให้บริการภายนอกด้านการจดัดอกไมส้ าหรับงานศพ ผลการศึกษาพบว่า 
เจา้ภาพมีความคาดหวงัในคุณภาพการให้บริการมากกวา่การรับรู้คุณภาพท่ีเกิดข้ึนจริง ปัจจยัท่ีมีผล
ต่อการรับรู้คุณภาพบริการ คือ การตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการและสภาพแวดลอ้มทาง
กายภาพ ส่วนปัจจยัความเช่ือถือในมาตรฐานการใหบ้ริการ ความไวว้างใจการใหบ้ริการ และการให้
ความส าคญักบัผูใ้ช้บริการ ไม่มีผลกระทบต่อการรับรู้คุณภาพการใช้บริการภายนอกด้านการจดั
ดอกไมส้ าหรับงานศพ และยงัมีอุดมศกัด์ิ  ปัญญาอินทร์ (2556) ไดศึ้กษาเก่ียวกบัคุณภาพบริการของ
ร้านยาในเขตอ าเภอเมืองเชียงใหม่ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจคุณภาพบริการโดยภาพรวมอยู่
ในเกณฑ์ปานกลางทุกดา้น โดยเฉพาะอยา่งยิ่งดา้นลกัษณะทางกายภาพนั้น ผูใ้ช้บริการมีความพึง
พอใจมากท่ีสุด รองลงมา ไดแ้ก่ ดา้นการให้ความมัน่ใจ ดา้นการตอบสนอง ดา้นความน่าเช่ือถือ 
และดา้นการดูแลเอาใจใส่ ตามล าดบั  
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อนุภาพ  วทิยสุ์ขมุาลย ์(2557) ไดศึ้กษาการปรับปรุงคุณภาพงานบริการของห้องปฏิบติัการ
สอบเทียบเคร่ืองมือวัด โดยการบูรณาการเคร่ืองมือวัดคุณภาพบริการ SERVQUALพบว่า 
ผูใ้ช้บริการมีความมีความพึงพอใจในทุกดา้นเหนือความคาดหมาย ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรม 
ด้านการตอบสนองความต้องการของลูกค้า ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านความเช่ือมั่น และด้าน
ความเห็นอกเห็นใจ นอกจากน้ี ภาวณีิ  เจริญธนวงศ ์(2558) ไดท้  าการศึกษาและเปรียบเทียบคุณภาพ
บริการของลูกคา้ชาวเมียนมาร์และชาวกมัพูชา และแนวทางการแกไ้ขและปรับปรุง ธุรกิจคา้ปลีก
แบบดั้งเดิม กรณีศึกษา ร้านจนัทราพานิช ตลาดส่ีมุมเมืองแหลมฉบงั อ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี 
ผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัท่ีเป็นปัญหาและอุปสรรคของคุณภาพบริการมากท่ีสุด คือ ดา้นความเป็น
รูปธรรม รองลงมา ไดแ้ก่ ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการลูกคา้ 
ดา้นการให้ความมัน่ใจต่อลูกคา้ และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ ตามล าดบั และ อ าไพ  อภิสุนทรางกูร 
(2559) ไดศึ้กษาปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการรับรู้คุณภาพบริการพยาบาลของผูป่้วยนอก โรงพยาบาลเอกชน
แห่งหน่ึงในจงัหวดันครราชสีมา ผลการศึกษาพบวา่ การรับรู้คุณภาพบริการพยาบาลโดยรวมของผูป่้วย
นอกอยูใ่นระดบัสูงมาก เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ ดา้นความความเป็นรูปธรรมของบริการมีคุณภาพ
ในระดบัสูงมาก และอีก 4 ดา้น มีคุณภาพอยูใ่นระดบัสูง ไดแ้ก่ ดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจ ดา้นการ
ตอบสนองความตอ้งการผูป่้วย ดา้นความน่าเช่ือถือ และดา้นการเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจผูป่้วย จะเห็น
ไดว้า่เคร่ืองมือวดัคุณภาพบริการ SERVQUAL สามารถน าไปประยุกตใ์ชใ้นการวดัคุณภาพบริการกบั
ธุรกิจอ่ืนไดอ้ยา่งเหมาะสม 
ส าหรับงานวิจยัจากต่างประเทศท่ีมีการศึกษาเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพการให้บริการ Fai Yuen and 
Van Thai, (2015) ไดศึ้กษาเก่ียวกบัคุณภาพการบริการและความพึงพอใจของลูกคา้ในการจดัส่งสินคา้ 
พบวา่ ปัจจยัของคุณภาพการบริการในการจดัส่งสินคา้ท่ีจะท าให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจมาจากการ
ให้ความส าคญัในปัจจยัดา้นเวลามากกวา่ปัจจยัดา้นตน้ทุน ดงันั้น แมว้า่ผูใ้ห้บริการจะเป็นผูน้ าดา้น
การบริหารตน้ทุนแต่ไม่สามารถจดัส่งสินคา้ไดต้รงเวลา ก็ไม่สามารถท าให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ
ได ้และนอกจากน้ีผลการศึกษายงัพบวา่ ปัจจยัคุณภาพบริการในการจดัส่งสินคา้ ท่ีส่งผลกระทบต่อ
ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้มี 4 ปัจจยัท่ีส าคญั ไดแ้ก่ ความน่าเช่ือถือ (reliability) ความเร็ว (speed)  
การตอบสนอง (responsiveness) และความคุม้ค่า (value) ซ่ึงถือเป็นปัจจยัหลกัท่ีผูใ้ห้บริการสามารถใช้
ในการประเมินคุณภาพบริการเบ้ืองตน้ของธุรกิจได้ นอกจากน้ี Boon Ooi et al. (2011) ยงัได้
ท าการศึกษาถึงวิธีปฏิบติัในการจดัการคุณภาพโดยรวม (Total Quality Management: TQM) ท่ีส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของลูกคา้และคุณภาพการให้บริการในองค์กรท่ีเป็นผูใ้ห้บริการขนาดเล็กของประเทศ
มาเลเซีย ผลการศึกษาพบวา่ วิธีปฏิบติัในการจดัการคุณภาพโดยรวม (TQM) มีความสัมพนัธ์ในเชิงบวก
ต่อความพึงพอใจของลูกค้าและคุณภาพการให้บริการ โดยพบว่าปัจจัย  ด้านความเป็นผู ้น า 
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(Leadership) มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้า ส่วนปัจจยัด้านการให้ความส าคญักบัความ
ตอ้งการของลูกคา้ (Customer focus) และดา้นขอ้มูลสารสนเทศและการวิเคราะห์ (Information and 
Analysis) มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกคา้และคุณภาพการใหบ้ริการ 
Chhetri et al. (2017) การพฒันาการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ดา้นบริการและ
ประสิทธิภาพในการจดัส่งสินคา้ของกลุ่มธุรกิจคา้ปลีก  เพื่อส ารวจความส าคญัของท าเลท่ีตั้งร้านคา้
ปลีกส่งผลต่อการใหบ้ริการและประสิทธิภาพในการจดัส่งสินคา้ ผลการศึกษา พบวา่ ท าเลท่ีตั้งของ
ร้านคา้ปลีกส่งผลต่อความตอ้งการซ้ือสินคา้ของลูกคา้อย่างมีนยัส าคญั โดยบริเวณเขตชุมชนเมือง
จะมีร้านคา้ปลีกจ านวนมาก คิดเป็นร้อยละ 80 และมีร้านคา้ปลีกท่ีอยูน่อกเขตชุมชนเมืองร้อยละ 20 
ซ่ึงสอดคลอ้งกบักฎของ Pareto หรือกฎ 80:20 ท่ีแสดงให้เห็นว่ารายได้ของร้านคา้ปลีกร้อยละ 80 
เกิดจากจ านวนลูกคา้ท่ีอาศยัในพื้นท่ีเขตชุมชนเมืองร้อยละ 20   
การมีจ านวนร้านคา้ปลีกในเขตชุมชนเมืองจ านวนมากนั้นท าให้เกิดความไม่เท่าเทียมกนัใน
ส่วนของการให้บริการ กล่าวคือ ลูกค้าท่ีอาศยัอยู่ในเขตชุมชนเมืองสามารถเลือกซ้ือสินคา้จาก
ร้านคา้หลาย ๆ ร้านไดอ้ยา่งสะดวกเพราะมีระยะเวลาการเดินทางเฉล่ีย 15 นาทีในขณะท่ีลูกคา้ท่ีอยู่
นอกเขตชุมชนเมืองตอ้งใช้เวลาการเดินทางมากกว่าเพื่อเลือกซ้ือสินคา้ท่ีตอ้งการ ดงันั้นในการ
พฒันาประสิทธิภาพการใหบ้ริการ ร้านคา้ปลีกควรมีบริการจดัส่งสินคา้ถึงบา้นโดยลูกคา้ไม่ตอ้งเสีย
ค่าใชจ่้ายในการเดินทางมาซ้ือ แต่อาจตอ้งเสียค่าบริการขนส่งเพิ่มหากตอ้งการให้ร้านคา้ปลีกจดัส่ง
สินคา้ให้ซ่ึงค่าขนส่งนั้นตอ้งมีตน้ทุนต ่ากวา่ค่าเดินทางของลูกคา้นอกเขตชุมชนเมือง ซ่ึงถือเป็นอีก
ช่องทางการกระจายสินคา้ของธุรกิจ 
ดงันั้นจากการศึกษาจะพบว่า เคร่ืองมือวดัคุณภาพบริการ SERVQUAL ท่ี Parasuraman, 
Zeithaml and Berry (1985) ไดพ้ฒันาข้ึนมานั้น มีการน าไปประยุกตใ์ชก้บัการศึกษาคุณภาพบริการ
ได้หลายรูปแบบธุรกิจ ดังท่ีได้ศึกษาข้างต้น จึงแสดงให้เห็นว่าเคร่ืองมือวดัคุณภาพบริการ 
SERVQUAL นั้นสามารถน ามาประยุกต์ใช้กับงานวิจยัเร่ือง ความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพ
บริการของวสิาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่มในจงัหวดันครราชสีมา ต่อการรับบริการภายนอกดา้นการ
ขนส่งสินคา้ ไดอ้ยา่งเหมาะสมและมีประสิทธิภาพ 
2.6.3 งานวจัิยทีเ่กีย่วข้องกบัการขนส่ง (Transportation)  
การขนส่ง แมกิ้จกรรมหลกัจะอยูท่ี่การขนส่งสินคา้จากท่ีหน่ึงไปยงัอีกท่ีหน่ึงอยา่งปลอดภยั
แล้ว ยงัตอ้งมีการค านึงถึงความพึงพอใจของลูกคา้ในปัจจยัอ่ืนๆประกอบดว้ยเพื่อสร้างความพึง
พอใจให้ลูกคา้ ดงังานวิจยัของ พิรุณรัตน์  จกัษเ์มธา (2545) ไดศึ้กษาเร่ืองความพึงพอใจของร้านคา้
ส่งสินคา้อุปโภค-บริโภค ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ต่อการให้บริการขนส่งของธุรกิจ
ขนส่งสินคา้รับช่วง จากการศึกษาพบวา่ โดยภาพรวมผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง 
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และปัจจยัท่ีมีความพึงพอใจระดบัมาก ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นระบบการจดัส่งสินคา้มีความถูกตอ้ง สินคา้
ท่ีฝากเก็บไวก้บัธุรกิจขนส่งสินคา้รับช่วงมีความปลอดภยั ไม่สามารถโจรกรรมได ้สถานท่ีติดต่อ
ของธุรกิจขนส่งสินค้ารับช่วงตั้งอยู่ในท าเลท่ีสามารถติดต่อได้ง่าย สามารถติดต่อส่ือสารทาง
โทรศพัทไ์ด ้และธุรกิจขนส่งสินคา้รับช่วงแจง้ให้ทราบก่อนล่วงหนา้ทุกคร้ังเม่ือหยุดท าการในวนั
พิเศษ นอกจากน้ี มณัฑนา  เล็กสมบูรณ์ (2547)ไดศึ้กษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้ 
ในเขตจงัหวดักาฬสินธ์ุ ผลการศึกษาปรากฏวา่ โดยภาพรวมผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจในการใช้
บริการขนส่งสินคา้อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ดา้นท่ีมีความพึงพอใจระดบัมาก
มี 3 ดา้น คือ ดา้นการบริการ ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย และดา้นราคา ส่วนดา้นท่ีมีความพึงพอใจ
ในระดบัปานกลางมี 2 ดา้น คือ ดา้นการส่งเสริมการตลาด และดา้นลกัษณะทางกายภาพ  
การศึกษาระดบัความพึงพอใจของระบบการจดัการขนส่งสินคา้ส าเร็จรูป กรณีศึกษาบริษทั 
โอคิซึโมะ อินเตอร์เนชัน่แนล (เอเชีย) จ  ากดั ท่ี กณัฑ์คุปต ์ จนัทรประสิทธ์ (2551) ไดท้  าการศึกษา 
พบว่า โดยภาพรวมลูกคา้มีระดบัความพึงพอใจดา้นการขนส่งสินคา้อยู่ในระดบัท่ีมากเท่ากนั และ
ยงัพบวา่ประเภทของสินคา้ท่ีซ้ือและระยะทางท่ีใชใ้นการขนส่งท่ีแตกต่างกนั ท าให้ระดบัความพึง
พอใจดา้นการขนส่งสินคา้ในภาพรวมไม่แตกต่างกนั ส่วนปริมาณการสั่งซ้ือท่ีแตกต่างกนั ท าให้
ระดบัความพึงพอใจในการขนส่งสินคา้แตกต่างกนั ทั้งน้ีข้ึนอยู่กบัปริมาณการสั่งซ้ือหากปริมาณ
การสั่งซ้ือมากยอ่มมีผลกระทบต่อปัจจยัแต่ละดา้นมากกวา่การสั่งซ้ือท่ีมีปริมาณนอ้ย ซ่ึงปัจจยัแต่ละ
ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความรวดเร็ว ดา้นความปลอดภยั ดา้นความสะดวกสบาย ดา้นความแน่นอนเช่ือถือ
ได ้และดา้นการตรงต่อเวลา รวมถึง พิงคเ์ดือน  วีระชาติ (2556) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของผูน้ าเขา้
เส้ือผา้ส าเร็จรูปในอ าเภอเมืองเชี ย งใหม่ต่อการให้บ ริการขนส่ง สินค้าทาง เรือจากจีน ของ 
หา้งหุน้ส่วนจ ากดั พี.ดี. อินเตอร์เนชัน่แนล เทรด ผลการศึกษาพบวา่ ในภาพรวมความพึงพอใจของ
ผูป้ระกอบการอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณารายดา้นทั้ง 7 ดา้น พบวา่ ดา้นผลิตภณัฑ์และดา้นราคา 
ลูกคา้มีความพึงพอใจมากท่ีสุด ส่วนด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย ด้านบุคคล ด้านการสร้างและ
น าเสนอลกัษณะทางกายภาพ และดา้นกระบวนการ ลูกคา้มีความพึงพอใจระดับมาก และดา้นการ
ส่งเสริมการตลาดลูกคา้มีความพึงพอใจระดบัปานกลาง  
ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ในแต่ละปัจจยันั้น ผูใ้ห้บริการควร
มีการศึกษาว่าปัจจยัใดท่ีลูกคา้ใช้เป็นเกณฑ์ในการคดัเลือกผูใ้ห้บริการ เพื่อสร้างความพึงพอใจได้
ตรงตามท่ีลูกคา้ตอ้งการมากท่ีสุด ดงัเช่น สุพตัรา  เทพเอย้ (2549) ไดศึ้กษาการเลือกใชบ้ริการขนส่ง
สินคา้ระหว่างประเทศของผูป้ระกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม ในอ าเภอสันก าแพง 
จงัหวดัเชียงใหม่ พบว่า ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศสามารถ
เรียงล าดบัไดด้งัน้ี ปัจจยัดา้นราคาค่าขนส่ง คือ ราคาค่าขนส่งตอ้งเหมาะสมกบัคุณภาพ ปัจจยัดา้น
33 
 
การใหบ้ริการ จะตอ้งมีมาตรฐานและคุณภาพการให้บริการท่ีดี ปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือ คือ สินคา้
ท่ีขนส่งมีความปลอดภยั และปัจจยัดา้นการโฆษณาและการประชาสัมพนัธ์  คือ การมีเวบ็ไซตข์อง
ธุรกิจขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ เพื่อใหส้ะดวกในการสืบคน้ขอ้มูล และจากการหาความสัมพนัธ์ 
พบว่า ขนาดของวิสาหกิจท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นในปัจจยัด้านต่าง ๆ ของธุรกิจขนส่งสินคา้
ระหว่างประเทศไม่แตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 และยงัมี อญัชนา  บุญสุข (2550) 
ได้ศึกษาเร่ืองปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกผู ้ให้บริการขนส่งสินค้าของกลุ่มอุตสาหกรรม
อิเล็กทรอนิกส์ ผลการวิจยัพบว่า ผูป้ระกอบการในภาคเหนือและภาคตะวนัออกเฉียงเหนือส่วน
ใหญ่ให้ความส าคญัในเร่ืองของราคามากท่ีสุด โดยราคาค่าขนส่งตอ้งมีความเหมาะสมเป็นส าคญั 
และผูป้ระกอบการในภาคกลางและภาคตะวนัออกส่วนใหญ่ให้ความส าคญัในเร่ืองคุณภาพของการ
ให้บริการมากท่ีสุด โดยตอ้งมีความตรงต่อเวลาเป็นส าคญั ซ่ึงผลการวิจยัยงัพบวา่ สภาพทัว่ไปของ
สถานประกอบการกลุ่มอุตสาหกรรมอิเล็กทรอนิกส์มีผลกระทบต่อปัจจยัการคดัเลือกผูใ้ห้บริการ
ขนส่งสินคา้ของกลุ่มอุตสาหกรรมอิเล็กทรอนิกส์ และมีขอ้เสนอแนะหลกัท่ีส าคญั 2 ประการ คือ 
ดา้นบุคลากรและดา้นคุณภาพของการให้บริการ ซ่ึงดา้นบุคลากรท่ีพบปัญหาบ่อย ไดแ้ก่ การขาด
ความรู้ ความช านาญของตวัผลิตภณัฑ์ ส าหรับปัญหาดา้นคุณภาพของการให้บริการท่ีพบบ่อยคร้ัง
คือ การจดัส่งสินคา้ไม่ทนัเวลาตามความตอ้งการของลูกคา้  
พฤติกรรมการตดัสินใจเลือกรูปแบบของการขนส่งสินคา้ของผูป้ระกอบการคา้ดอกไมส้ด 
อ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่  ท่ีได้ศึกษาโดย สวนสน  ยอดนางค า (2555) พบว่า ผูป้ระกอบการ
ตดัสินใจเลือกรูปแบบการขนส่งโดยเลือกใช้รถยนต์ของกิจการร่วมกบัการขนส่งจากภายนอก ปัจจยั
ส่วนใหญ่ท่ีท าให้ตัดสินใจเลือกรูปแบบการขนส่ง โดยใช้บริการขนส่งของกิจการเองเน่ืองจาก
ความเร็ว และปัจจยัท่ีท าให้ตดัสินใจเลือกรูปแบบการขนส่ง โดยใช้บริการขนส่งภายนอกเน่ืองจาก 
ค่าใช้จ่ายและความรวดเร็ว ปัญหาท่ีพบในการใช้บริการรถยนต์ของบริษทัผูใ้ห้บริการขนส่งและรถ
สาธารณะแดง คือ สินคา้แตกหักเสียหาย การขนส่งแบบรถไฟมีปัญหาเร่ืองความล่าช้าในการขนส่ง 
และการขนส่งแบบเคร่ืองบินและรถตุก๊ตุก๊ มีปัญหาเร่ืองการตกลงราคาค่าขนส่ง  
  การให้บริการดา้นโลจิสติกส์ในปัจจุบนัถือเป็นธุรกิจบริการในระดบัสากลท่ีผูใ้ห้บริการ
ตอ้งเขา้สู่ตลาดเกิดใหม่และตอ้งเผชิญกบัสภาพแวดลอ้มท่ีเปล่ียนแปลงไปของแต่ละประเทศอยา่ง
แตกต่างกนั ดงันั้น Darkow, Weidmann and Lorentz (2015) จึงไดศึ้กษาการปรับตวัของผูใ้ห้บริการ
ดา้นโลจิสติกส์ทั้งดา้นทรัพยากรและความสามารถเพื่อให้สอดคลอ้งกบัสภาพแวดลอ้มของธุรกิจ
สม ัย ใหม่ที่ เป ลี่ ยนแปลงไป  ผลการศึกษาพบว่า ปั จ จ ัย ที่ส่ ง ผลกระทบต่อผู ้ใ ห้บ ริก า ร
ด้านโลจิสติกส์ ได้แก่ ระบบการเมืองและสังคม และการเปิดเสรีทางการตลาด โดยผูใ้ห้บริการ
ดา้นโลจิสติกส์ท่ีเป็นธุรกิจต่างชาติจ าเป็นตอ้งมีการปรับตวัให้เขา้กบัสภาพแวดลอ้มของตลาดใน
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ประเทศท่ีด าเนินธุรกิจและตอ้งยอมรับขอ้ก าหนดการท าธุรกิจระหวา่งประเทศ เพื่อพฒันาคุณภาพ
ในการใหบ้ริการดา้นโลจิสติกส์ นอกจากน้ียงัพบวา่ผูใ้หบ้ริการดา้นโลจิสติกส์ตอ้งมีการปรับเปล่ียน
การให้บริการตามความตอ้งการของผูใ้ช้บริการท่ีมีความซบัซ้อนไดอ้ย่างเหมาะสม เพื่อเพิ่มระดบั
ความสามารถทางการแข่งขนั 
 Fen Lin and Lin Chang (2017) ไดท้  าการศึกษาปัจจยัความส าเร็จท่ีส าคญัของการพฒันา
ตลาดต่างประเทศ (International Market Development: IMD) ของกลุ่มอุตสาหกรรมการขนส่ง
สินคา้ในประเทศไตห้วนั ผลการศึกษาพบวา่ ผูป้ระกอบการในกลุ่มอุตสาหกรรมการขนส่งสินคา้
ให้ความส าคญัในปัจจยักลยุทธ์ระหว่างประเทศ และปัจจยัด้านส่ิงแวดล้อมมากท่ีสุด รองลงมา
ได้แก่ ปัจจยัความสามารถขององค์กร และปัจจยัด้านวฒันธรรมระหว่างประเทศ นอกจากน้ีผล
การศึกษายงัพบวา่ปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อการแข่งขนัของธุรกิจมากท่ีสุดไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นการบริการ 
ปัจจัยด้านศักยภาพของตลาด และปัจจัยด้านความสามารถในการบริหารความเส่ียง ดังนั้ น
ผูป้ระกอบการกลุ่มอุตสาหกรรมการขนส่งสินคา้จึงควรมีการวางแผนดา้นกลยุทธ์ท่ีจะใชใ้นการเขา้
สู่ตลาดต่างประเทศอยา่งรอบคอบ และวางแผนดา้นการขนส่งสินคา้โดยจดัล าดบัความส าคญัในการ
ขนส่งอยา่งเหมาะสมเพื่อเพิ่มศกัยภาพทางการแข่งขนั 
การขนส่งสินคา้จึงมีความส าคญัอยา่งมากในการด าเนินธุรกิจ โดยเฉพาะธุรกิจท่ีตอ้งท าการ
กระจายสินคา้ไปสู่ลูกคา้ทั้งท่ีอยูร่ะยะใกลแ้ละระยะห่างไกล เพราะลูกคา้มีความตอ้งการท่ีจะไดรั้บ
สินค้าในระยะเวลาท่ีสั้ น และสินค้านั้ นจะต้องอยู่ในสภาพท่ีสมบูรณ์ ผูใ้ห้บริการจึงต้องมีการ
วางแผนและบริหารจดัการดา้นการขนส่งสินคา้ท่ีดีโดยท าให้สินคา้สามารถส่งถึงลูกคา้ในสภาพท่ี
สมบูรณ์ตามปริมาณท่ีลูกคา้สั่ง สามารถจดัส่งไปยงัสถานท่ีท่ีลูกคา้ตอ้งการ ภายในระยะเวลาท่ีลูกคา้
ก าหนด และอตัราค่าบริการจะตอ้งมีความเหมาะสมกบัการบริการ จึงจะท าให้ลูกคา้เกิดความพึง
พอใจ หากธุรกิจผูใ้ห้บริการด้านการขนส่งสินคา้รายใดไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการของ
ลูกคา้ได ้ลูกคา้สามารถท่ีจะเปล่ียนผูใ้ชบ้ริการไดโ้ดยสะดวก เน่ืองจากปัจจุบนัมีผูใ้ห้บริการดา้นการ
ขนส่งจ านวนมาก มีอตัราค่าบริการใกล้เคียงกันหรือต ่ากว่า และเทคโนโลยีปัจจุบนัท าให้ลูกค้า
สามารถเข้าถึงขอ้มูลหรือติดต่อส่ือสารกับผูใ้ห้บริการได้อย่างสะดวก หากผูใ้ห้บริการรายใดมี
ขอ้เสนอท่ีดีกวา่ก็อาจเป็นสาเหตุท่ีท าใหลู้กคา้เปล่ียนไปใชบ้ริการขนส่งสินคา้ของคู่แข่งได ้
2.6.4 งานวจัิยทีเ่กี่ยวข้องกบัการใช้บริการภายนอก (Outsourced) 
งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการเลือกใชบ้ริการภายนอก เช่น บุญยุไร  หีบเงิน (2550)ไดศึ้กษาคน้ควา้
และพฒันาเก่ียวกบัระบบการบริหารงาน Outsourced ผ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ต ผลการศึกษาพบว่า 
ระบบการบริหารงานแบบ Outsourcedโดยท างานผ่านเครือข่ายอินเตอร์เน็ต สามารถช่วยลดขั้นตอน
การท างาน ลดระยะเวลาการด าเนินงาน ลดภาระงานในการตรวจสอบขอ้มูลของเจา้หน้าท่ีฝ่ายบุคคล
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และช่วยเร่ืองการท ารายงานสรุปผลต่าง ๆ เพื่อน าไปใช้ในการตดัสินใจและการจดัสรรงบประมาณ 
นอกจากน้ีการประเมินผลการท างานยงัสามารถสรุปให้เห็นถึงจุดแข็งและจุดอ่อนของพนกังานได ้
แสดงถึงการพฒันาองคก์รอยา่งมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน และสิริรักษ ์ ภู่ริยะพนัธ์และคณะ (2554) ได้
ท  าการศึกษาถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการการจดัจา้ง (Outsourced) ดา้นการขนส่งสินคา้ โดย
ท าการสัมภาษณ์กลุ่มอุตสาหกรรม 4 ประเภท คือ อุตสาหกรรมยานยนต์ อุตสาหกรรมไฟฟ้า 
อุตสาหกรรมเกษตรและอาหาร และอุตสาหกรรมเคมีภณัฑ์ ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการการจดั
จา้งดา้นการขนส่งสินคา้ ประกอบดว้ย 4 ปัจจยัหลกัไดแ้ก่ อตัราค่าบริการ ความน่าเช่ือถือ ศกัยภาพ 
และความรับผิดชอบ ผลการวิเคราะห์พบว่า ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการการจดัจา้งด้านการ
ขนส่งสินคา้ของทั้ง 4 อุตสาหกรรม คือปัจจยัความรับผดิชอบมากท่ีสุด แต่ปัจจยัท่ีทั้ง 4 อุตสาหกรรมมี
ความคิดเห็นว่ามีความส าคญัมากท่ีสุดท่ีธุรกิจผูใ้ห้บริการควรมี คือ ปัจจยัความน่าเช่ือถือ ได้แก่ 
ประเด็นดา้นประสบการณ์  
เจริญชัย ขุนจันทร์ และ รังสรรค์ เลิศในสัตย์ (2556) ได้ศึกษาเร่ืองกลยุทธ์ในการน า 
Outsourced ดา้นการบริหารระบบธุรกิจมาประยุกตใ์ชเ้พื่อเพิ่มประสิทธิภาพการท างานให้กบัธุรกิจ
ท่ีเป็นวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม กรณีศึกษาของบริษทัตวัอย่าง ผลจากการประเมินปัจจยั
แห่งความส าเร็จพบวา่ การบริหารจดัการโดยการน า Outsourced มาใชใ้นบริษทัตวัอยา่งน้ีสามารถ
ลดตน้ทุน เพิ่มประสิทธิภาพการด าเนินงาน ลดความเส่ียงทางธุรกิจ สามารถประเมินและวดัผลการ
ด าเนินงานได ้ท าใหก้ารด าเนินงานของบริษทัเป็นไปไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพและยงัใชเ้ป็นแนวทาง
ในการบริหารจดัการองคก์รยคุใหม่ได ้ 
ส าหรับงานวิจยัจากต่างประเทศท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใชบ้ริการภายนอกนั้น Richard Wilding 
and Rein Juriado (2004) ไดศึ้กษาเร่ือง การรับ รู้ เ ก่ียวกับการใช้บริการภายนอกดา้นโลจิสติกส์
ของอุตสาหกรรมสินคา้อุปโภคบริโภคในยุโรป ผลการศึกษาพบวา่ การรับรู้ของลูกคา้ส าหรับการ
ท างานด้านโลจิสติกส์จะเป็นการให้บริการด้านการขนส่งและด้านการบริหารจดัการเก่ียวกับ
คลงัสินคา้ การตดัสินใจของอุตสาหกรรมสินคา้อุปโภคบริโภคในการเลือกใชบ้ริการภายนอกเพราะ 
สามารถช่วยลดค่าใชจ่้ายได ้นอกจากน้ียงัพบวา่ผูใ้ห้บริการภายนอกดา้นการขนส่งมีความสามารถ
ในการจดัส่งสินคา้ได้ตรงตามเวลามากกว่าท่ีผูว้่าจา้งด าเนินการเอง และในส่วนของการท างาน
ร่วมกบัหน่วยงานภายนอกจะตอ้งมีการแลกเปล่ียนข้อมูลระหว่างกนั จึงควรมีความชัดเจนของ
สัญญาหรือข้อตกลง เพื่อตรวจสอบและวดัประสิทธิภาพการท างานของผูใ้ห้บริการได้อย่าง
ครอบคลุม  
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นอกจากน้ียงัมี Shams Rahman (2011) ท าการศึกษาการจา้งบริการโลจิสติกส์จากบุคคลท่ี
สาม (Third-Party Logistics: 3PL)ในภาพรวมของประเทศออสเตรเลีย ผลการศึกษาพบวา่ แรงจูงใจ
ท่ีท าใหเ้ลือกใชบ้ริการภายนอก ไดแ้ก่ การลดตน้ทุน การลดเงินลงทุนเร่ิมตน้ และการเพิ่มศกัยภาพ
ในการท างานมากข้ึน ส่วนบริการโลจิสติกส์ ที่ ใช้บ่อย ที่ สุด  ได้แก่ ด้านคลงัสินคา้ ด้านการ
จดัการการปฏิบติัตามค าสั่งของลูกคา้ และการจดัการยานพาหนะ ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัความพึงพอใจ
จากผูใ้ห้บริการ 3PL สูงถึงร้อยละ 86 อย่างไรก็ตามขวญัก าลงัใจของพนักงานบริษทัท่ีใช้บริการ
ภายนอกจะไดรั้บผลกระทบอยา่งมากถึงร้อยละ 50 ซ่ึงผูใ้ห้บริการตอ้งมีการบริหารจดัการดา้นขวญั
และก าลงัใจของพนกังานใหดี้ข้ึนหรือเกิดความเช่ือมัน่ในบริษทั  
การใชบ้ริการจากภายนอกทั้งดา้นโลจิสติกส์และดา้นอ่ืน ๆ ควรมีการศึกษาความตอ้งการ
ของผูใ้ชบ้ริการควบคู่ไปกบัการศึกษาความสามารถหรือความพร้อมในการให้บริการของผูใ้ห้บริการ 
ดงันั้น Shams Rahman and Jim Wu (2011)จึงไดศึ้กษาการให้บริการภายนอกด้านโลจิสติกส์ใน
ประเทศจีน กรณีศึกษาในมุมมองของผูใ้ห้บริการ ท าการศึกษาท่ีมณฑลเซ่ียงไฮ ้เน่ืองจากเป็นหน่ึงใน
สามของศูนยก์ลางการคา้ของสาธารณรัฐประชาชนจีน พบว่า การให้บริการดา้นโลจิสติกส์ระหว่าง
ลูกคา้ในประเทศและต่างประเทศดา้นคลงัสินคา้ ดา้นการจดัจ าหน่าย และดา้นขอ้มูลและดูแลระบบ 
ไม่มีความแตกต่างกนัเน่ืองจากลูกคา้มีความตอ้งการท่ีคล้ายคลึงกนั ส่วนการให้บริการด้านการ
ขนส่ง ลูกคา้ในประเทศและต่างประเทศมีความแตกต่างกนั โดยลูกคา้ต่างประเทศมีความตอ้งการ
เร่ืองความรวดเร็วในการส่งมอบ ระยะเวลาการขนถ่าย การส่งมอบท่ีตรงต่อเวลา ค่าใชจ่้ายในการ
จดัส่งสินคา้และรับผดิชอบความเสียหายระหวา่งการขนส่ง ส่วนลูกคา้ในประเทศให้ความส าคญักบั
ความคุ้มค่า ได้แก่ อตัราค่าความเสียหายท่ีเกิดข้ึนในการขนส่ง ค่าใช้จ่ายในการส่งมอบ ความ
รวดเร็วในการส่งมอบ และเน้นให้มีข้อความแจ้ง เตือนระหว่างขนส่งสินค้า  
Chu and Wang (2012) ไดศึ้กษาความสัมพนัธ์ของพนกังานขบัรถท่ีมีคุณภาพต่อการบริการ
ด้านโลจิสติกส์ในประเทศจีน เพื่อศึกษาความสัมพันธ์จากคุณภาพของพนักงานขับรถและ
แรงผล ักดันในการท า งานที่ ส่ งผลกระทบต่อประประสิท ธิภาพการให้บริการภายนอก
ดา้นโลจิสติกส์ พบว่า ปัจจยัดา้นประสิทธิภาพการท างานของพนกังานขบัรถและปัจจยัด้านการ
แบ่งปันขอ้มูล มีความสัมพนัธ์เชิงบวกต่อคุณภาพการใหบ้ริการภายนอกดา้นโลจิสติกส์ในระยะยาว 
ส่วนปัจจยัท่ีเป็นแรงผลกัดนัในการท างาน คือ ปัจจยัดา้นการมีสัญญาการจา้งท่ีถูกตอ้งตามกฎหมาย
จะส่งผลต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการ นอกจากน้ียงัพบวา่ ปัจจยัท่ีเป็นแรงผลกัดนัในการท างานท่ี
ส่งผลต่อประสิทธิภาพการให้บริการภายนอกส่วนหน่ึงนั้นมาจาก ปัจจยัดา้นการเงิน แต่ในงานวิจยั
น้ียงัไม่มีขอ้สรุปท่ีชัดเจน เน่ืองจากในการพิจารณาปัจจยัด้านการเงินยงัมีขอ้จ ากดัในการเขา้ถึง
ขอ้มูลอยูม่าก 
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ดงันั้นจะเห็นวา่ปัจจุบนัธุรกิจส่วนใหญ่เลือกท่ีจะด าเนินการในส่วนท่ีเป็นจุดแข็งหรือส่วน
ท่ีเป็นความสามารถหลกัเท่านั้น ในส่วนอ่ืน ๆ ท่ีไม่ใช่กิจกรรมหลกัของธุรกิจจะเลือกใชบ้ริการจาก
ภายนอก เน่ืองผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงัวา่ ผูใ้หบ้ริการภายนอกท่ีเขา้มาด าเนินการแทนจะมีความรู้ 
ความสามารถในการด าเนินการท่ีมีประสิทธิภาพมากกว่าธุรกิจด าเนินการเองและสามารถช่วย
ประหยดัตน้ทุนการด าเนินการของธุรกิจ  ปัจจุบนัผูใ้ห้บริการภายนอกมีจ านวนมากข้ึนและมีการ
บริการท่ีหลากหลาย เช่น ดา้นการขนส่ง ดา้นการบริหารจดัการขอ้มูล ดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ 
ดา้นการจดัการคลงัสินคา้ เป็นตน้ การเลือกใช้บริกืรภายนอกจึงตอ้งมีการประเมินศกัยภาพการ
ใหบ้ริการของผูใ้หบ้ริการภายนอกแต่ละรายเพื่อให้มีความเหมาะสมท่ีสุดกบัธุรกิจ โดยเฉพาะธุรกิจ 
SMEs ท่ีมีขอ้จ ากดัดา้นเงินทุนท าใหไ้ม่มีเงินทุนส าหรับซ้ือรถขนส่งสินคา้เป็นของธุรกิจเอง ตอ้งใช้
บริการจากภายนอก ดงันั้นการคดัเลือกผูใ้ห้บริการขนส่งสินคา้จึงมีความส าคญัมากกบัธุรกิจ SMEs 
เพราะจะสะทอ้นคุณภาพการบริการท่ีส่งไปถึงลูกคา้ 
 
2.7 กรอบแนวคดิการวจิัย 
การวจิยัเร่ือง ความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการของวิสาหกิจขนาดกลางและขนาด
ยอ่มในจงัหวดันครราชสีมา ต่อการรับบริการภายนอกดา้นการขนส่งสินคา้  เป็นการวดัระดบัความ
คาดหวงัก่อนการใชบ้ริการและระดบัการรับรู้หลงัการใชบ้ริการ โดยขอ้มูลของ SMEs ท่ีแตกต่าง
กนัอาจส่งผลให้ผูป้ระกอบการมีระดับความคาดหวงัก่อนใช้บริการและระดับการรับรู้หลังใช้
บริการท่ีแตกต่างกนั ซ่ึงความแตกต่างระหวา่งระดบัความคาดหวงัและระดบัการรับรู้จะสะทอ้นถึง
ระดบัคุณภาพบริการ โดยไดก้ าหนดปัจจยัท่ีใชว้ดัคุณภาพบริการ ประกอบดว้ย ความเป็นรูปธรรม 
ความน่าเช่ือถือ การตอบสนองความตอ้งการ ความไวว้างใจ และการให้ความส าคญั โดยปรับปรุงจาก 
Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985) ท่ีไดมี้การพฒันาเคร่ืองมือช่วยวดัคุณภาพในการให้บริการ คือ 
SERVQUAL โดยใช้แนวคิดทฤษฎีช่องว่างของคุณภาพบริการ (Gap Theory of Service Quality) เพื่อ
ตรวจสอบระดับคุณภาพบริการของผูใ้ห้บริการในแต่ละปัจจยัท่ีจะส่งผลต่อระดับความพึงพอใจ
โดยรวมของผูใ้ชบ้ริการ แสดงรายละเอียดดงัรูปท่ี 2.1 กรอบแนวคิดการวจิยั  
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รูปที ่2.1 กรอบแนวคิดการวิจยั 
   ท่ีมา:  ปรับปรุงจากทฤษฎีคุณภาพบริการ (Parasuraman, Zeithaml and Berry, 1985) และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริการและคุณภาพบริการ (Vinh Sum 
Chau, Yu‐Ying Kao, 2009; วิเชียร ทบแท่ง, 2552; ชุมพร แยม้โอษฐ์, 2555 และอุดมศกัด์ิ ปัญญาอินทร์, 2556) รวมถึงงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการ
ขนส่งสินคา้และการใชบ้ริการภายนอก  (อญั-ชนา บุญสุข, 2550 และ พิงคเ์ดือน วรีะชาติ, 2556) 
การรับรู้หลงัใช้บริการ 
1.ความเป็นรูปธรรม 
2.ความน่าเช่ือถือ 
3.การตอบสนองความตอ้งการ 
4.ความไวว้างใจได ้
5.การใหค้วามส าคญั 
การรับรู้ – ความคาดหวงั 
ความคาดหวงัก่อนใช้บริการ 
1.ความเป็นรูปธรรม 
2.ความน่าเช่ือถือ 
3.การตอบสนองความตอ้งการ 
4.ความไวว้างใจได ้
5.การใหค้วามส าคญั 
ระดบัความพึงพอใจรวม 
ขอ้มูลทัว่ไปของ  SMEs 
1.ประเภทของธุรกิจ 
2.ขนาดของธุรกิจ 
3.ระยะเวลาด าเนินธุรกิจ 
ระดบัคุณภาพบริการ 
1.ความเป็นรูปธรรม 
2.ความน่าเช่ือถือ 
3.การตอบสนองความตอ้งการ 
4.ความไวว้างใจได ้
5.การใหค้วามส าคญั 
บทที ่3 
วธีิด ำเนินกำรวจิยั 
 
การศึกษาเร่ือง ความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการของวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม
ในจงัหวดันครราชสีมา ต่อการรับบริการภายนอกดา้นการขนส่งสินคา้ มีวธีิในการด าเนินการวจิยั ดงัน้ี 
 
3.1 วธิีกำรวจิัย 
งานวิจยัน้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) มีรูปแบบของการวิจยัเชิงส ารวจ 
(Survey Research) เก็บรวบรวมขอ้มูลโดยใชเ้คร่ืองมือแบบสอบถาม (Questionnaire) มีกลุ่มเป้าหมายเป็น
ผูป้ระกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมหรือ SMEs ท่ีประกอบธุรกิจผลิต ธุรกิจคา้ปลีก และ
ธุรกิจคา้ส่ง และใชบ้ริการภายนอกดา้นการขนส่งสินคา้เท่านั้น ท าการศึกษาในจงัหวดันครราชสีมา โดย
ในปี พ.ศ. 2559 มีการจ าแนกจ านวน SMEs ตามกลุ่มจงัหวดั พบวา่ จงัหวดันครราชสีมามีผูป้ระกอบการ 
SMEs จ  านวน 77,227 รายซ่ึงสูงท่ีสุดในกลุ่มจงัหวดัภาคตะวนัออกเฉียงเหนือตอนล่าง (ส านกังานส่งเสริม
วสิาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม, ออนไลน์, 2560) มีขั้นตอนของการด าเนินงานวจิยั ดงัน้ี 
1. ศึกษาแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบังานวิจยัทั้งจากหนงัสือและบทความทางวิชาการ 
เพื่อเรียบเรียงความส าคญัของปัญหาการวจิยั 
2. ก าหนดวตัถุประสงค ์และสมมติฐานงานวจิยั 
3. พฒันากรอบแนวคิดงานวจิยั 
4. ระบุประชากรเป้าหมายท่ีจะท าการศึกษา ก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอย่าง รวมทั้งเลือก
สถานท่ีท่ีจะท าการวจิยั 
5. สร้างและพฒันาเคร่ืองมือแบบสอบถามท่ีใชใ้นการเก็บขอ้มูลส าหรับการวิจยั รวมทั้งหา
ประสิทธิภาพของเคร่ืองมือ 
6. เก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง 
7. วเิคราะห์ขอ้มูล และทดสอบสมมติฐานงานวจิยั 
8. สรุปผลการวจิยั และอภิปรายผลท่ีไดจ้ากการวจิยั 
9. น าเสนอขอ้เสนอแนะท่ีไดจ้ากการวิจยั เพื่อเป็นแนวทางในการน าไปใชป้ระโยชน์และ
พฒันางานวจิยัคร้ังต่อไป 
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3.2 วธิีด ำเนินกำรวจิัย  
3.2.1 ประชำกร 
ประชากรเป้าหมายท่ีใชใ้นการศึกษา คือ ผูป้ระกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่มหรือ 
SMEs ท่ีประกอบกิจการผลิต กิจการค้าปลีก และกิจการคา้ส่งและใช้บริการภายนอกด้านการขนส่ง
สินคา้ในจงัหวดันครราชสีมา โดยมีจ านวนผูป้ระกอบการ SMEs 77,227 ราย แต่ในจ านวนน้ีไม่ทราบ
จ านวนผูป้ระกอบการ SMEs ท่ีใช้บริการภายนอกดา้นการขนส่งสินคา้ (ส านกังานส่งเสริมวิสาหกิจ
ขนาดกลางและขนาดยอ่ม, ออนไลน์, 2560) 
3.2.2 ขนำดของกลุ่มตัวอย่ำง และกำรสุ่มตัวอย่ำง  
เน่ืองจากกลุ่มเป้าหมายท่ีก าหนดไวไ้ม่ทราบจ านวนผูป้ระกอบการ SMEs ท่ีใชบ้ริการภายนอก
ดา้นการขนส่งสินคา้ในจงัหวดันครราชสีมา จึงท าการก าหนดจ านวนกลุ่มตวัอยา่งเพื่อให้ไดต้วัแทนท่ี
ดีของประชากรเป้าหมายโดยใชสู้ตรการค านวณดงัต่อไปน้ี (W.G. Cochran, 1977 อา้งถึงใน ลดัดาวลัย ์ 
เพชรโรจน์ และคณะ, 2550 และมารยาท  โยทองยศ และปราณี  สวสัดิสรรพ,์ 2557) 
 
n = 
𝝈𝟐(𝒁𝟐)
𝒆𝟐
 
 
เม่ือ n  = ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง  
Z  ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% (Z=1.96) 
 𝜎2  = ความแปรปรวนของตวัอยา่ง เท่ากบั 2.25  
 ความแปรปรวนของตวัอยา่ง ประมาณจาก σ= 1 4⁄ (Max - Min) (คณิตไข่มุกด์ ,  2546 อา้งถึงใน 
ศรายทุธ ตรัยศิลานนัท,์ 2554) โดยท่ี 
   Max คือ ระดบัชั้นคะแนนสูงสุด มีค่าเท่ากบั 7 
   Min คือ ระดบัชั้นคะแนนต ่าสุด มีค่าเท่ากบั 1 
 σ  = 1 4⁄ (7-1) 
 σ = 1.5  
 𝜎2  = 2.25  
e  = ค่าความคาดเคล่ือนจากการสุ่มตวัอยา่ง  
ประมาณจาก ค่าความคาดเคล่ือนท่ียอมรับไดมี้ค่าเท่ากบั 5% ของระดบัชั้นคะแนนสูงสุด  
มีค่าเท่ากบั 7 – ระดบัชั้นคะแนนต ่าสุดมีค่าเท่ากบั 1 (ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2550 อา้งถึงใน สิริกาญจน์  
มงคลอุกฤษฎ,์ 2556)  
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 e  = 0.05(Max - Min)  
 e  = 0.05(7 - 1) 
 e  = 0.3 
ค านวณขนาดกลุ่มตวัอยา่ง   
n = 
2.25(1.962)
0.32
 
    
   n = 
8.6436
0.09
 
 
n = 96.04 หรือ 97 ตวัอยา่ง 
จากการค านวณขนาดกลุ่มตวัอยา่งของผูป้ระกอบการ SMEs ท่ีใชบ้ริการภายนอกดา้นการ
ขนส่งสินคา้ ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 และระดบัความคาดเคล่ือนเท่ากบัร้อยละ 5  ดังนั้ นจะ
ไดข้นาดของกลุ่มตวัอยา่งเท่ากบั 97 ตวัอยา่ง ใชว้ิธีการเลือกตวัอยา่งแบบไม่อาศยัความน่าจะเป็น 
(Nonprobability Sampling) ดว้ยวิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง (Purposive Sampling) และท าการ
แบ่งกลุ่มตวัอย่างจากประเภทของกิจการตามสัดส่วนจ านวน SMEs ซ่ึงจะพิจารณาเฉพาะกิจการ
ผลิต กิจการคา้ปลีกและกิจการคา้ส่งเท่านั้น โดยท าการตดัจ านวน SMEs ประเภทกิจการบริการ
ออกไปเพราะกิจการบริการไม่ไดใ้ชบ้ริการภายนอกดา้นการขนส่งสินคา้ แสดงจ านวน SMEs ตาม
ประเภทของกิจการผลิต และกิจการคา้ปลีกและกิจการคา้ส่ง ดงัตารางท่ี 3.1 
ตำรำงที ่3.1  จ  านวน SMEs ตามประเภทของกิจการผลิต กิจการคา้ปลีกและคา้ส่ง 
ประเภทกจิกำร จ ำนวน SMEs สัดส่วน (%) กลุ่มตัวอย่ำง 
กิจการผลิต 10,707 21 21 
กิจการคา้ปลีกและคา้ส่ง 39,438 79 76 
รวม 50,145 100 97 
ท่ีมา: ส านกังานส่งเสริมวสิาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม, ออนไลน์, 2560 
3.2.3 สถำนทีเ่กบ็ข้อมูล      
การศึกษางานวิจยัไดก้ าหนดสถานท่ีท่ีใช้ในการเก็บขอ้มูล คือ จงัหวดันครราชสีมา เน่ืองจาก
เป็นจงัหวดัท่ีมีจ านวนผูป้ระกอบการ SMEs มากท่ีสุดในกลุ่มจงัหวดัภาคตะวนัออกเฉียงเหนือตอนล่าง 
เป็นศูนยก์ลางความเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจ สังคม การท่องเท่ียว และมีระบบการคมนาคมท่ีสะดวก
จึงถือเป็นศูนยก์ลางการคมนาคมท่ีเป็นประตูสู่ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ นอกจากน้ียงัพบวา่เทศบาล
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นครนครราชสีมาได้มีการจดัท าแผนแม่บทและศึกษาความเหมาะสมด้านวิศวกรรม เศรษฐกิจ และ
ผลกระทบต่อส่ิงแวดลอ้มเบ้ืองตน้ เพื่อด าเนินการก่อสร้างระบบขนส่งในเมืองนครราชสีมา ส าหรับ
รองรับการเดินทางและการขนส่งสินคา้ท่ีขยายตวัเพิ่มข้ึน โดยเฉพาะการเช่ือมโยงกนัของระบบขนส่ง
รูปแบบต่าง ๆ ใหมี้ความเป็นโครงข่ายท่ีสะดวกต่อการใชบ้ริการ ซ่ึงจะส่งเสริมให้ระบบการขนส่งของ
จงัหวดันครราชสีมาเป็นศูนยก์ลางการขนส่งท่ีมีคุณภาพสามารถเช่ือมต่อกบัภูมิภาคต่าง ๆ อย่างมี
ประสิทธิภาพเพิ่มข้ึน (ส านักงานประชาสัมพนัธ์จงัหวดันครราชสีมาและส านักงานนโยบายและ
แผนการขนส่งและจราจร, ออนไลน์, 2560) โดยมีระยะเวลาในการท าวิจยัอยู่ระหว่างเดือนกรกฎาคม 
พ.ศ. 2560 ถึงเดือนมิถุนายน พ.ศ. 2561 
 
3.3 เคร่ืองมอืในกำรวจิัย 
การวจิยัคร้ังน้ีเคร่ืองมือท่ีใช ้คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) ซ่ึงแบ่งออกเป็น 3 ส่วน ไดแ้ก่ 
ส่วนที่ 1 ขอ้มูลทัว่ไปของ SMEs ดา้นประเภทของธุรกิจ ขนาดของธุรกิจ และระยะเวลาด าเนิน
ธุรกิจ มีลกัษณะเป็นค าถามปลายปิด (Close Ended Question) แบบตรวจสอบรายการ (Checklist) และท า
การวดัแบบมาตรานาม (Nominal Scale) 
ส่วนที่ 2 ค าถามเก่ียวกบัระดบัความคาดหวงัและระดบัการรับรู้คุณภาพการใชบ้ริการภายนอก
ดา้นการขนส่งสินคา้ จากเคร่ืองมือ SERVQUAL ของ Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985) ซ่ึง
ประกอบด้วย 5 ปัจจยั ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรม ความน่าเช่ือถือ การตอบสนองความตอ้งการ ความ
ไวว้างใจได ้และการให้ความส าคญั มีลกัษณะเป็นค าถามปลายปิด (Close Ended Question) แบบมาตรา
ส่วนประมาณค่า (Rating Scale)โดยแบ่งออกเป็น 7 ระดบั ท าการวดัแบบอนัตรภาค (Interval Scale) โดย
อาศยัการจ าแนกความหมายของค า (Semantic Differential Scale) ดงัต่อไปน้ี (Singer AJ, Thode HC Jr., 
1988) 
   ระดับคะแนน        ระดับควำมคำดหวงั หรือระดับกำรรับรู้ 
7      มากท่ีสุด 
6      มาก 
5       ค่อนขา้งมาก 
4       ปานกลาง 
3       ค่อนขา้งนอ้ย 
2      นอ้ย 
1      นอ้ยท่ีสุด 
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 การก าหนดค่าดงักล่าวน ามาประเมินแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ถือหลกัว่า
ใหทุ้กระดบัมีช่วงคะแนนเท่ากนั  คะแนนสูงสุด คือ 7 คะแนนต ่าสุด คือ 1 ช่วงห่าง (พิสัย) ของคะแนน
ทั้งหมด คือ 7-1 = 6 มี 7 ระดบั ดงันั้นแต่ละระดบัจะมีช่วงห่าง = 
6
7
 = 0.86 เกณฑ์แปลความหมาย
ค่าเฉล่ียแบบมาตราอนัตรภาค (Interval Scale) ตามสูตรสรุปไดด้งัน้ี (ธนชัพร  วิศวไพศาลและคณะ, 
2554)  
       ค่ำเฉลีย่                       ควำมหมำย 
     6.17 – 7.00    มากท่ีสุด 
     5.31 – 6.16    มาก 
     4.45 - 5.30    ค่อนขา้งมาก 
     3.59 - 4.44    ปานกลาง 
     2.73 - 3.58    ค่อนขา้งนอ้ย 
     1.87 - 2.72    นอ้ย 
     1.00 - 1.86    นอ้ยท่ีสุด 
ส่วนที่ 3 ขอ้เสนอแนะและขอ้คิดเห็นอ่ืนๆ มีลกัษณะเป็นค าถามแบบปลายเปิด (Open Ended 
Question) เพื่อให้ผูป้ระกอบการ SMEs ท่ีใช้บริการภายนอกด้านการขนส่งสินคา้ได้ให้ค  าแนะน า
เก่ียวกบัการบริการดา้นการขนส่งสินคา้อยา่งเป็นอิสระ 
 
3.4 กำรสร้ำงและหำประสิทธิภำพของเคร่ืองมอื 
การสร้างแบบสอบถามและหาประสิทธิภาพของเคร่ืองมือมีขั้นตอนดงัน้ี 
1. ศึกษาคน้ควา้เอกสาร งานวิจยั และแนวคิดเก่ียวกบังานวิจยัเร่ืองความคาดหวงัและการ
รับรู้คุณภาพบริการของวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมในจงัหวดันครราชสีมา ต่อการรับบริการ
ภายนอกดา้นการขนส่งสินคา้ 
2. ก าหนดกรอบและขอบเขตของแบบสอบถาม โดยให้มีความสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงค์
และสมมติฐานของงานวิจยั โดยเรียงล าดับตามลักษณะของค าถามและแยกเป็นหมวดหมู่ตาม
แนวคิดของงานวจิยั 
 3. สุ่มตวัอยา่งเพื่อสัมภาษณ์กลุ่มผูป้ระกอบการ SMEs ท่ีใชบ้ริการภายนอกดา้นการขนส่ง
สินค้าเพื่อให้ได้ค  าตอบท่ีจะน ามาเป็นแนวทางในการตั้ งค  าถามและการปรับปรุงค าถามใน
แบบสอบถามใหถู้กตอ้ง 
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 4. สร้างแบบสอบถามตามกรอบและขอบเขตท่ีไดต้ั้งไว ้โดยมีแนวทางการตั้งค  าถามท่ีได้
สรุปจากขอ้ท่ี 3  
 5. น าแบบสอบถามไปปรึกษาผูท้รงคุณวฒิุ ท่ีมีความเช่ียวชาญในดา้นท่ีเก่ียวขอ้งกบัการวิจยั
ซ่ึงมีความรู้ และประสบการณ์ จ านวน 3 ท่าน ไดแ้ก่ 1) รองศาสตราจารย ์ดร.ขวญักมล ดอนขวา 
อาจารย์สาขาวิชาเทคโนโลยีการจัดการ 2) รองศาสตราจารย์ ดร.ว ัฒนวงศ์ รัตนวราห 
อาจารย์สาขาวิชาวิศวกรรมขนส่งและโลจิสติกส์ และ 3) ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.ปภากร พิทยชวาล 
อาจารยส์าขาวชิาวศิวกรรมอุตสาหการ มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีสุรนารี เพื่อตรวจสอบความถูกตอ้ง
ของเน้ือหาและขอ้ค าถามในแต่ละขอ้ให้เป็นไปตามวตัถุประสงคข์องงานวิจยั โดยการหาค่าความ
เท่ียงตรงของแบบสอบถาม หรือค่าความสอดคลอ้งระหว่างขอ้ค าถามกบัวตัถุประสงค์หรือเน้ือหา 
(Index of item objective congruence: IOC) ซ่ึงในการตรวจสอบมีเกณฑ์ในการตรวจพิจารณาขอ้
ค าถาม ดงัน้ี (Rovinelli, R.J., & Hambleton, R.K. 1997) 
ใหค้ะแนน +1  ถา้แน่ใจวา่ขอ้ค าถามวดัไดต้รงตามวตัถุประสงค ์ 
 ใหค้ะแนน   0  ถา้ไม่แน่ใจวา่ขอ้ค าถามวดัไดต้รงตามวตัถุประสงค ์ 
 ใหค้ะแนน -1   ถา้แน่ใจวา่ขอ้ค าถามวดัไดไ้ม่ตรงตามวตัถุประสงค ์                                      
ในการพิจารณาค่าความเท่ียงตรง มีหลกัการดงัน้ี             
 1. ขอ้ค าถามท่ีมีค่า IOC ตั้งแต่ 0.50-1.00 มีค่าความเท่ียงตรง ใชไ้ด ้
 2. ขอ้ค าถามท่ีมีค่า IOC ต ่ากวา่ 0.50 ตอ้งปรับปรุง ยงัใชไ้ม่ได ้   
โดยใชสู้ตรสัมประสิทธ์ิความสอดคลอ้ง (Index of item Objective Congruence: IOC) เป็น
สถิติวเิคราะห์ มีสูตรการค านวณ ดงัน้ี 
IOC = 
∑𝑅
𝑁
 
เม่ือ  IOC   =   ค่าความสอดคลอ้งระหวา่งขอ้ค าถามกบัวตัถุประสงคห์รือเน้ือหา 
  ∑𝑅   =   ผลรวมของคะแนนจากผูเ้ช่ียวชาญทั้งหมด 
  N =   จ านวนผูเ้ช่ียวชาญ 
6. น าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงตามขอ้เสนอแนะจากผูเ้ช่ียวชาญขอ้ท่ี 5 ไปทดลองใช้กบักลุ่ม
ตวัอย่างเป้าหมายจ านวน 30 ราย เพื่อทดสอบความน่าเช่ือถือ (Reliability) ของแบบสอบถาม เฉพาะใน
ส่วนท่ีเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating scale) ซ่ึงเป็นการวดัความสอดคลอ้งภายใน (Measure of 
Internal Consistency) โดยจะพิจารณาขอ้ค าถามทั้งหมดในเคร่ืองมือนั้นว่าวดัในเร่ืองเดียวกนัหรือไม่ 
โดยใชว้ิธีหาค่าสัมประสิทธ์ิอลัฟาของครอนบคั (Cornbach’ alpha coefficient) ถือวา่ค่าสัมประสิทธ์ิเอล
ฟ่า (α) ตั้งแต่ 0.70 ข้ึนไป (Tavakol and Dennick, 2011) เป็นแบบสอบถามท่ีมีความน่าเช่ือถือ โดยใชสู้ตร
สัมประสิทธ์ิอลัฟาของครอนบคัเป็นสถิติวเิคราะห์ มีสูตรการค านวณ ดงัน้ี  
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α  = 
𝑘?̅?
1+(𝑘−1)?̅?
     
เม่ือ  
  α แทน   ค่าสัมประสิทธ์ิความน่าเช่ือถือ 
  ?̅? แทน ค่าเฉล่ียของค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหวา่งค าถามต่าง ๆ 
k     แทน   จ านวนค าถาม 
7. สร้างแบบสอบถามฉบบัสมบูรณ์เพื่อน าไปใชจ้ริงในการเก็บขอ้มูลจากกลุ่มเป้าหมาย 
 
3.5 ผลกำรสร้ำงและหำประสิทธิภำพของเคร่ืองมอืในกำรวจิัย 
 3.5.1 ค่ำควำมเทีย่งตรงของแบบสอบถำม 
  การน าขอ้มูลจากผูเ้ช่ียวชาญจ านวน 3 ท่านมาวิเคราะห์หาค่าความเท่ียงตรงของ
แบบสอบถามสรุปผลการวเิคราะห์ดงัตารางท่ี 3.2 
ตำรำงที ่3.2 ผลการวเิคราะห์ค่าความเท่ียงตรงของแบบสอบถาม 
ปัจจัยกำรประเมินคุณภำพกำรให้บริกำร ค่ำ IOC 
          1. ควำมเป็นรูปธรรม (Tangibles) 
 
1.1 มียานพาหนะในการขนส่งสินคา้อยูใ่นสภาพท่ีดี 1 
1.2 มีอุปกรณ์ เคร่ืองทุ่นแรงในการขนส่งท่ีเหมาะสม 0.67 
1.3 มีอุปกรณ์การส่ือสารอยา่งเพียงพอในการใหบ้ริการ 1 
1.4 มีอุปกรณ์การส่ือสารท่ีทนัสมยัในการใหบ้ริการ 1 
1.5 มีเอกสารต่างๆ ท่ีมีขอ้มูลถูกตอ้ง ครบถว้น เขา้ใจง่าย 1 
1.6 มีพนกังานขนส่งสินคา้ แต่งกายสะอาด เรียบร้อย 1 
1.7 มีพนกังานขนส่งสินคา้ ท่ีมีมนุษยส์ัมพนัธ์ดี 0.67 
รวมปัจจัยควำมเป็นรูปธรรม 0.90 
          2. ควำมน่ำเช่ือถือ (Reliability) 
 
2.1 สามารถใหบ้ริการลูกคา้ไดต้ามขอ้ก าหนดท่ีตกลงไว ้ 1 
2.2 สามารถแกปั้ญหาใหก้บัลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว 1 
2.3 มีการวางแผนจดัส่งสินคา้กรณีฉุกเฉิน 0.67 
2.4 บนัทึกขอ้มูลรายละเอียดของสินคา้และอตัราค่าบริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 1 
รวมปัจจัยควำมน่ำเช่ือถือ 0.92 
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ตำรำงที ่3.2 ผลการวเิคราะห์ค่าความเท่ียงตรงของแบบสอบถาม (ต่อ) 
ปัจจัยกำรประเมินคุณภำพกำรให้บริกำร ค่ำ IOC 
          3. กำรตอบสนองควำมต้องกำร (Responsiveness) 
 
3.1 มีความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการแก่ลูกคา้ทนัที 1 
3.2 มีความเตม็ใจในการใหบ้ริการและไม่ปฏิเสธท่ีจะใหบ้ริการ 1 
3.3 สามารถส่งมอบสินคา้ไดต้ามก าหนดเวลา 1 
3.4 สามารถปรับเปล่ียนเวลา / สถานท่ี ไดต้ามความตอ้งการ 1 
3.5 มีการแจง้ขอ้มูลใหท้ราบเม่ือสินคา้ขนส่งถึงท่ีหมาย 1 
รวมปัจจัยกำรตอบสนองควำมต้องกำร 1 
          4. ควำมไว้วำงใจได้ (Assurance)  
4.1 มีกระบวนการท างานท่ีเป็นระบบและมีมาตรฐาน 1 
4.2 สร้างความมัน่ใจแก่ธุรกิจ SMEs วา่จะไดรั้บบริการท่ีดี 1 
4.3 มีการแจง้ใหท้ราบวา่สินคา้อยูใ่นขั้นตอนใดของการจดัส่ง 1 
4.4 มีการตรวจเช็คสภาพสินคา้เป็นระยะๆก่อนส่งถึงมือลูกคา้ 0.67 
4.5 มีการรับประกนั กรณีสินคา้ช ารุด เสียหาย หรือสูญหาย 1 
รวมปัจจัยควำมไว้วำงใจได้ 0.93 
          5. กำรให้ควำมส ำคัญ (Empathy) 
 
5.1 สามารถใหบ้ริการลูกคา้ไดต้ลอด 24 ชัว่โมง 0.67 
5.2 มีพนกังานตอ้นรับและใหบ้ริการลูกคา้อยา่งเหมาะสม 0.67 
5.3 มีพนกังานคอยดูแลและเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล 0.67 
5.4 เขา้ใจถึงความตอ้งการของลูกคา้แต่ละรายอยา่งแทจ้ริง 1 
รวมปัจจัยกำรให้ควำมส ำคัญ 0.75 
รวมแบบสอบถำมทั้งฉบับ 0.90 
ท่ีมา: จากการค านวณ, 2560 
  ตารางท่ี 3.2 พบวา่ ค่าสัมประสิทธ์ิความสอดคล้องของปัจจ ัยความเป็นรูปธรรม 
ความน่าเช่ือถือ การตอบสนองความต้องการ ความไวว้างใจได้ และการให้ความส าคญั และ       
ของแบบสอบถามทั้งฉบบัท่ีมีขอ้ค าถามแบบมาตราส่วนประมาณค่าทั้งหมดมีค่า 0.90 ซ่ึงมากกว่า
เกณฑ ์0.50 ถือวา่เคร่ืองมือแบบสอบถามดงักล่าวมีความเท่ียงตรง 
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 3.5.2 ค่ำควำมน่ำเช่ือถือของแบบสอบถำม 
  การน าขอ้มูลจากผูป้ระกอบการ SMEs จ านวน 30 ราย มาวิเคราะห์หาค่าความน่าเช่ือถือ
ของแบบสอบถาม โดยใช้วิ ธีการหาค่าสัมประสิทธ์ิอัลฟาของครอนบัค (Cronbach’alpha 
Coefficient) (Tavakol and Dennick, 2011) สรุปผลการวเิคราะห์ไดด้งัตารางท่ี 3.3  
ตำรำงที ่3.3 ผลการวเิคราะห์ค่าความน่าเช่ือถือของแบบสอบถาม  
ปัจจัยของระดับคุณภำพบริกำร จ ำนวนข้อค ำถำม Cronbach’ alpha 
     ปัจจัยของระดับคุณภำพบริกำรทีค่ำดหวงั   
ความเป็นรูปธรรม (Tangibles) 7 ขอ้ 0.964 
ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 4 ขอ้ 0.936 
การตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness) 5 ขอ้ 0.870 
ความไวว้างใจได ้(Assurance) 5 ขอ้ 0.940 
การใหค้วามส าคญั (Empathy) 4 ขอ้ 0.931 
รวม 25 ขอ้ 0.982 
     ปัจจัยของระดับคุณภำพบริกำรทีรั่บรู้   
ความเป็นรูปธรรม (Tangibles) 7 ขอ้ 0.956 
ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 4 ขอ้ 0.959 
การตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness) 5 ขอ้ 0.885 
ความไวว้างใจได ้(Assurance) 5 ขอ้ 0.963 
การใหค้วามส าคญั (Empathy) 4 ขอ้ 0.953 
รวม 25 ข้อ 0.985 
รวมแบบสอบถำมทั้งฉบับ 50 ข้อ 0.991 
ท่ีมา: จากการส ารวจและค านวณโดยโปรแกรมทางคอมพิวเตอร์ (2560) 
 ตารางท่ี 3.3 พบว่า ค่าสัมประสิทธ์ิอลัฟาของครอนบคัในแบบสอบถามเร่ือง ความคาดหวงั
และการรับรู้คุณภาพบริการของวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมในจงัหวดันครราชสีมา ต่อการรับ
บริการภายนอกด้านการขนส่งสินค้า โดยภาพรวมของแบบสอบถามทั้ งฉบับมีค่าสัมประสิทธ์ิ
อลัฟาครอนบคั 0.991 ซ่ึงมีค่าเขา้ใกล ้1 ส าหรับการวิเคราะห์รายปัจจยั พบวา่ ทุกขอ้ค าถามในปัจจยั
ของระดบัความคาดหวงัและระดบัการรับรู้คุณภาพบริการ ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรม ความน่าเช่ือถือ 
การตอบสนองความต้องการ ความไวว้างใจได้ และการให้ความส าคัญ มีค่ามากกว่าเกณฑ์ 0.7 
(Tavakol and Dennick, 2011) ดงันั้นจึงสรุปไดว้า่เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัมีความน่าเช่ือถือและมีความ
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สอดคลอ้งภายในชุดเดียวกนั สามารถน าไปใช้ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างไดอ้ย่าง
เหมาะสม  
 
3.6 กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล  
การวจิยัเร่ือง ความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการของวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม
ในจงัหวดันครราชสีมา ต่อการรับบริการภายนอกดา้นการขนส่งสินคา้ ไดด้ าเนินการเก็บรวบรวมทั้ง
ขอ้มูลเชิงปริมาณ (Quantitative data) และขอ้มูลเชิงคุณภาพ (Qualitative data) จากแหล่งขอ้มูลทุติยภูมิ 
(Secondary data sources) และแหล่งขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary data sources)  ดงัต่อไปน้ี  
3.6.1 แหล่งข้อมูลทุติยภูมิ เป็นขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งกบัการให้บริการ คุณภาพบริการ การขนส่ง
สินคา้ และการใช้บริการภายนอก เช่น ขอ้มูลท่ีไดจ้ากหนงัสือ นอกจากน้ียงัเก็บรวบรวมขอ้มูลจาก
รายงานการประชุม บทความวชิาการ รายงานการวจิยั และบทความออนไลน์ท่ีเก่ียวขอ้ง เป็นตน้ 
3.6.2 แหล่งข้อมูลปฐมภูมิ  เป็นข้อมูลท่ี เก็บรวบรวมด้วยเคร่ืองมือแบบสอบถามจาก
ผูป้ระกอบการ SMEs ท่ีใชบ้ริการภายนอกดา้นการขนส่งสินคา้ อยา่งนอ้ย 97 ราย ใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่ง
แบบไม่อาศยัความน่าจะเป็น (Nonprobability Sampling) ดว้ยวิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง (Purposive 
Sampling) โดยพิจารณาจากลกัษณะของกลุ่มตวัอย่างท่ีเลือกให้เป็นไปตามวตัถุประสงค์ของการวิจยั 
กล่าวคือ จะเก็บรวบรวมขอ้มูลจากผูป้ระกอบการ SMEs ท่ีประกอบกิจการผลิต กิจการคา้ปลีก และ
กิจการคา้ส่ง และใชบ้ริการภายนอกดา้นการขนส่งสินคา้เท่านั้น เพื่อให้ไดต้วัแทนท่ีดีของประชากรใน
จงัหวดันครราชสีมา 
 
3.7 กำรวเิครำะห์ข้อมูล 
 งานวิจยัน้ีไดใ้ช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางคอมพิวเตอร์เป็นเคร่ืองมือในการวิเคราะห์ขอ้มูลท่ี
ไดจ้ากการออกแบบสอบถามแยกตามวตัถุประสงคท่ี์ก าหนดไวไ้ดด้งัน้ี 
วตัถุประสงค์ที ่1 เพื่อวเิคราะห์ปัจจยัดา้นประเภทของธุรกิจ ขนาดของธุรกิจ และระยะเวลา
ด าเนินธุรกิจของ SMEs ส่งผลต่อระดบัความคาดหวงัคุณภาพบริการจากการรับบริการภายนอกดา้น
การขนส่งสินคา้ วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ดว้ยการวิเคราะห์
ความแปรปรวน (Analysis of Variance: ANOVA) ไดแ้ก่ F-test และ T test 
วัตถุประสงค์ที่ 2 เพื่อศึกษาระดบัคุณภาพบริการของผูใ้ห้บริการภายนอกดา้นการขนส่ง
สินคา้จากการรับบริการของ SMEs วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) 
ไดแ้ก่ ค่าเฉล่ีย (Mean) จากผลต่างของระดบัคะแนนคุณภาพบริการท่ีรับรู้และระดบัคะแนนคุณภาพ
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บริการท่ีคาดหวงัจากการใชบ้ริการภายนอกดา้นการขนส่งสินคา้ในแต่ละปัจจยัแลว้น ามาแทนค่าใน
สูตรดงัต่อไปน้ี 
ระดบัคุณภาพบริการ = ระดบัคะแนนการรับรู้บริการ - ระดบัคะแนนความคาดหวงับริการ 
Service Quality Levels = Perception Service (PS) - Expectation Service (ES) 
ถา้คะแนนการรับรู้มากกวา่คะแนนความคาดหวงั (PS – ES > 0) หมายถึง การส่งมอบ
บริการด้านการขนส่งสินคา้มีคุณภาพอยู่ในเกณฑ์ท่ีดี และถ้าระดบัคะแนนเป็นบวกเพิ่มมากข้ึน
แสดงวา่คุณภาพการใหบ้ริการจะดีข้ึนตามล าดบั 
 ถา้คะแนนการรับรู้นอ้ยกวา่คะแนนความคาดหวงั (PS – ES < 0) หมายถึง การส่งมอบ
บริการดา้นการขนส่งสินคา้มีคุณภาพอยูใ่นเกณฑท่ี์ไม่ดี และถา้ระดบัคะแนนติดลบมากข้ึนแสดงวา่
คุณภาพการใหบ้ริการจะยิง่ลดลงตามล าดบั 
 ถา้คะแนนการรับรู้เท่ากบัคะแนนความคาดหวงั (PS – ES = 0) หมายถึง การส่งมอบบริการ
ดา้นการขนส่งสินคา้มีคุณภาพอยูใ่นเกณฑท่ี์เหมาะสม เป็นระดบัท่ีผูใ้ชบ้ริการยอมรับได ้
วัตถุประสงค์ที่ 3 เพื่อวิเคราะห์ปัจจยัระดบัคุณภาพบริการท่ีส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจ
รวมของ SMEs  จากการรับบริการภายนอกดา้นการขนส่งสินคา้ วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติเชิง
อนุมาน (Inferential Statistics) ดว้ยการวเิคราะห์การถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis) 
การวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุใช้วิธีการวิเคราะห์แบบ Enter ซ่ึงเลือกตวัแปรเขา้สมการ
พร้อมกนัทุกตวั และไดก้ าหนดระดบันยัส าคญัทางสถิติ เท่ากบั 0.05 โดยก่อนวิเคราะห์การถดถอย
เชิงพหุ จะท าการหาค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ของเพียร์สัน (Pearson’s Correlation Coefficient) 
หรือการหาความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรอิสระ โดยขอ้มูลท่ีน ามาวเิคราะห์จะเป็นอตัราส่วน (Rating 
Scale) และขอ้มูลเป็นอิสระต่อกนั (Independent Sample) การคดัเลือกตวัแปรเขา้สมการการถดถอย
เชิงพหุจากการหาค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์นั้น ตวัแปรจะตอ้งมีค่าไม่เกินเกณฑ์ 0.7 (Owen, 2017) 
เกณฑก์ารอธิบายระดบัความสัมพนัธ์ดงัตารางท่ี 3.4  
ตำรำงที ่3.4 เกณฑอ์ธิบายระดบัความสัมพนัธ์ของสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ 
ค่ำสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ (r) ระดับควำมสัมพนัธ์ 
-0.80 -  -0.10 สัมพนัธ์กนัมากท่ีสุดในทิศทางตรงกนัขา้ม 
-0.60 -  -0.79 สัมพนัธ์กนัมากในทิศทางตรงกนัขา้ม 
-0.40 -  -0.59 สัมพนัธ์กนัปานกลางในทิศทางตรงกนัขา้ม 
-0.20 -  -0.39 สัมพนัธ์กนันอ้ยในทิศทางตรงกนัขา้ม 
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ตำรำงที ่3.4 เกณฑอ์ธิบายระดบัความสัมพนัธ์ของสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (ต่อ) 
ค่ำสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ (r) ระดับควำมสัมพนัธ์ 
-0.01 -  -0.19 สัมพนัธ์กนันอ้ยท่ีสุดในทิศทางตรงกนัขา้ม 
0.00 ไม่มีความสัมพนัธ์ 
0.00 -  0.19 สัมพนัธ์กนันอ้ยท่ีสุดในทิศทางเดียวกนั 
0.20 -  0.39 สัมพนัธ์กนันอ้ยในทิศทางเดียวกนั 
0.40 -  0.59 สัมพนัธ์กนัปานกลางในทิศทางเดียวกนั 
0.60 -  0.79 สัมพนัธ์กนัมากในทิศทางเดียวกนั 
0.80 -  0.10 สัมพนัธ์กนัมากท่ีสุดในทิศทางเดียวกนั 
ท่ีมา: Owen, (2017) 
การคดัเลือกตวัแปรเขา้สมการการถดถอยเชิงพหุจากการหาค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์นั้น 
ตวัแปรจะตอ้งมีค่าไม่เกินเกณฑ์ 0.7 (Owen, 2017) สามารถแสดงแบบจ าลองสมการไดด้งัน้ี (Sum 
Chau and Kao Y., 2009)  
 
Y = β1(gTang) + β2(gReli) + β3(gRess) + β4(gAsu) + β5(gEmp) 
โดยท่ี 
Y คือ ระดบัความพึงพอใจรวม 
β𝑖 คือ ค่าสัมประสิทธ์ิ แสดงถึงผลกระทบต่อ Y ท่ีเกิดจากการเปล่ียนแปลงของ Xi  
     gTang คือ ระดบัคุณภาพบริการ ปัจจยัความเป็นรูปธรรม  
gReli คือ ระดบัคุณภาพบริการ ปัจจยัความน่าเช่ือถือ  
gRess คือ ระดบัคุณภาพบริการ ปัจจยัการตอบสนองความตอ้งการ  
gAsu คือ ระดบัคุณภาพบริการ ปัจจยัความไวว้างใจได ้ 
    gEmp คือ ระดบัคุณภาพบริการ ปัจจยัการใหค้วามส าคญั  
บทที ่4 
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 
การวิจยัเร่ือง ความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการของวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม
ในจงัหวดันครราชสีมา ต่อการรับบริการภายนอกดา้นการขนส่งสินคา้ ไดท้  าการเก็บรวบรวมขอ้มูลจาก
ประชากรท่ีเป็นกลุ่มเป้าหมายในการศึกษา คือ ผูป้ระกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมท่ี
ประกอบธุรกิจผลิต ธุรกิจคา้ส่งและธุรกิจคา้ปลีก ท่ีใช้บริการภายนอกดา้นการขนส่งสินคา้เท่านั้นโดย
ใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูลระหวา่งเดือนธนัวาคม พ.ศ. 2560 ถึงเดือนมกราคม พ.ศ.
2561 ใชเ้วลาทั้งหมด 2 เดือน แจกแบบสอบถามจ านวน 400 ชุด ไดรั้บแบบสอบถามกลบัคืนมาจ านวน 
130 ชุด โดยแบบสอบถามท่ีมีขอ้มูลครบถว้นจ านวน 110 ชุด ซ่ึงมีจ านวนตวัอยา่งมากกวา่เกณฑ์ขั้นต ่าท่ี
ก าหนด 97 ชุด และน าขอ้มูลท่ีไดม้าประมวลผลและวิเคราะห์ขอ้มูล ผลการศึกษาแบ่งออกเป็น 7 ส่วน 
ดงัน้ี  
4.1 ผลการศึกษาปัจจยัดา้นขอ้มูลทัว่ไปของ SMEs ดา้นประเภทของธุรกิจ ขนาดของธุรกิจ
และระยะเวลาด าเนินธุรกิจ 
4.2 ผลการศึกษาปัจจยัด้านความคาดหวงัคุณภาพการรับบริการภายนอกด้านการขนส่ง
สินคา้ของ SMEs   
4.3 ผลการศึกษาปัจจยัดา้นการรับรู้คุณภาพการรับบริการภายนอกดา้นการขนส่งสินคา้ของ 
SMEs   
4.4 ผลการศึกษาปัจจยัระดบัคุณภาพการให้บริการดา้นการขนส่งสินคา้จากการรับบริการของ
SMEs    
4.5 ผลการศึกษาระดบัความพึงพอใจการรับบริการภายนอกดา้นการขนส่งสินคา้ของ SMEs โดย
ภาพรวม  
4.6 ผลการศึกษาจากขอ้เสนอแนะ 
4.7 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
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4.1 ผลการศึกษาปัจจัยด้านข้อมูลทัว่ไปของ SMEs ด้านประเภทของธุรกจิ ขนาดของ
ธุรกจิ และระยะเวลาด าเนินธุรกจิ 
ตารางที ่4.1 จ านวนและร้อยละปัจจยัดา้นขอ้มูลทัว่ไปของ SMEs 
ข้อมูลทัว่ไปของ SMEs จ านวน ร้อยละ 
     ประเภทของธุรกจิ      
ธุรกิจผลิต  31 28.18 
ธุรกิจคา้ส่ง 32 29.09 
ธุรกิจคา้ปลีก 47 42.73 
รวม 110 100.00 
     ขนาดของธุรกจิ   
ธุรกิจขนาดกลาง 86 78.20 
ธุรกิจขนาดยอ่ม 24 21.80 
รวม 110 100.00 
     ระยะเวลาด าเนินธุรกจิ     
นอ้ยกวา่ 5 ปี 27 24.55 
5-9 ปี 27 24.55 
10-14 ปี 19 17.27 
15-19 ปี 13 11.82 
20 ปีข้ึนไป 24 21.82 
รวม 110 100.00 
ท่ีมา: จากการส ารวจปี พ.ศ.2561 และจากการค านวณ 
ตารางท่ี 4.1 กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาเป็นผูป้ระกอบการ SMEs ท่ีประกอบธุรกิจประเภท
คา้ปลีก ร้อยละ 42.73 ธุรกิจประเภทคา้ส่ง ร้อยละ 29.09 และธุรกิจประเภทผลิต ร้อยละ 28.18 โดยเป็น
ธุรกิจขนาดกลาง ร้อยละ 78.20 และธุรกิจขนาดยอ่ม ร้อยละ 21.80 ซ่ึงส่วนใหญ่ผูป้ระกอบการ SMEs 
มีระยะเวลาด าเนินธุรกิจนอ้ยกวา่ 5 ปี และอยูร่ะหวา่ง 5-9 ปี ร้อยละ 24.55  
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4.2 ผลการศึกษาปัจจัยด้านความคาดหวงัคุณภาพการรับบริการภายนอกด้านการขนส่ง
สินค้าของ SMEs 
ตารางที ่4.2 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคาดหวงัคุณภาพการรับบริการภายนอก 
                     ดา้นการขนส่งสินคา้ของ SMEs 
ปัจจัยด้านความคาดหวงัคุณภาพการรับบริการ 
ค่าเฉลีย่ 
(?̅?) 
ส่วน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 
(S.D.) 
ระดับความ
คาดหวงั 
ล าดับ 
   1. ปัจจัยด้านความเป็นรูปธรรม          
1.1 เอกสารต่าง ๆ มีขอ้มูลถูกตอ้ง ครบถว้น 
เขา้ใจง่าย 
4.77 1.57 ค่อนขา้งมาก 1 
1.2 ยานพาหนะในการขนส่งสินคา้อยูใ่นสภาพ
ท่ีดี 
4.75 1.41 ค่อนขา้งมาก 2 
1.3 พนกังานขนส่งสินคา้ ท่ีมีมนุษยส์ัมพนัธ์ดี 4.75 1.49 ค่อนขา้งมาก 3 
1.4 มีอุปกรณ์การส่ือสารอยา่งเพียงพอในการ
ใหบ้ริการ 
4.66 1.56 ค่อนขา้งมาก 4 
1.5 มีอุปกรณ์การส่ือสารท่ีทนัสมยัในการ
ใหบ้ริการ 
4.55 1.55 ค่อนขา้งมาก 5 
1.6 มีอุปกรณ์ เคร่ืองทุ่นแรงในการขนส่งท่ี
เหมาะสม 
4.54 1.46 ค่อนขา้งมาก 6 
1.7 พนกังานขนส่งสินคา้ แต่งกายสะอาด 
เรียบร้อย 
4.34 1.49 ปานกลาง 7 
รวม 4.62 1.35 ค่อนข้างมาก 
 
   2. ปัจจัยด้านความน่าเช่ือถือ          
2.1 สามารถใหบ้ริการลูกคา้ไดต้ามขอ้ก าหนดท่ี
ตกลงไว ้
4.94 1.47 ค่อนขา้งมาก 1 
2.2 บนัทึกขอ้มูลรายละเอียดของสินคา้และ
อตัราค่าบริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
4.91 1.52 ค่อนขา้งมาก 2 
2.3 สามารถแกปั้ญหาใหก้บัลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว 4.72 1.59 ค่อนขา้งมาก 3 
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ตารางที่ 4.2 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคาดหวงัคุณภาพการรับบริการภายนอก
ดา้นการขนส่งสินคา้ของ SMEs (ต่อ) 
ปัจจัยด้านความคาดหวงัคุณภาพการรับบริการ 
ค่าเฉลีย่ 
(?̅?) 
ส่วน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 
(S.D.) 
ระดับความ
คาดหวงั 
ล าดับ 
   2. ปัจจัยด้านความน่าเช่ือถือ          
2.4 มีการวางแผนจดัส่งสินคา้กรณีฉุกเฉิน 4.53 1.60 ค่อนขา้งมาก 4 
รวม 4.77 1.43 ค่อนข้างมาก 
 
   3. ปัจจัยด้านการตอบสนองความต้องการ 
3.1 มีความเตม็ใจในการใหบ้ริการและไม่
ปฏิเสธท่ีจะใหบ้ริการ 
4.85 1.62 ค่อนขา้งมาก 1 
3.2 สามารถส่งมอบสินคา้ไดต้ามก าหนดเวลา 4.84 1.70 ค่อนขา้งมาก 2 
3.3 มีความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการแก่ลูกคา้ทนัที 4.79 1.60 ค่อนขา้งมาก 3 
3.4 มีการแจง้ขอ้มูลใหท้ราบเม่ือสินคา้ขนส่งถึง
ท่ีหมาย 
4.72 1.63 ค่อนขา้งมาก 4 
3.5 สามารถปรับเปล่ียนเวลา / สถานท่ี ไดต้าม
ความตอ้งการ 
4.42 1.71 ปานกลาง 5 
รวม 4.72 1.50 ค่อนข้างมาก 
 
   4. ปัจจัยด้านความไว้วางใจได้         
4.1 สร้างความมัน่ใจแก่ธุรกิจ SMEs วา่จะ
ไดรั้บบริการท่ีดี 
4.91 1.60 ค่อนขา้งมาก 1 
4.2 มีกระบวนการท างานท่ีเป็นระบบและมี
มาตรฐาน 
4.76 1.60 ค่อนขา้งมาก 2 
4.3 มีการรับประกนั กรณีสินคา้ช ารุด เสียหาย 
หรือสูญหาย 
4.75 1.73 ค่อนขา้งมาก 3 
4.4 มีการแจง้ใหท้ราบวา่สินคา้อยูใ่นขั้นตอนใด
ของการจดัส่ง 
4.64 1.71 ค่อนขา้งมาก 4 
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ตารางที่ 4.2 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคาดหวงัคุณภาพการรับบริการภายนอก
ดา้นการขนส่งสินคา้ของ SMEs (ต่อ) 
ปัจจัยด้านความคาดหวงัคุณภาพการรับบริการ 
ค่าเฉลีย่ 
(?̅?) 
ส่วน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 
(S.D.) 
ระดับความ
คาดหวงั 
ล าดับ 
   4. ปัจจัยด้านความไว้วางใจได้         
4.5 มีการตรวจเช็คสภาพสินคา้เป็นระยะๆก่อน
ส่งถึงมือลูกคา้ 
4.51 1.80 ค่อนขา้งมาก 5 
รวม 4.71 1.57 ค่อนข้างมาก  
   5. ปัจจัยด้านการให้ความส าคัญ          
5.1 มีพนกังานตอ้นรับและใหบ้ริการลูกคา้อยา่ง
เหมาะสม 
4.40 1.58 ปานกลาง 1 
5.2 เขา้ใจถึงความตอ้งการของลูกคา้แต่ละราย
อยา่งแทจ้ริง 
4.39 1.73 ปานกลาง 2 
5.3 มีพนกังานคอยดูแลและเอาใจใส่ลูกคา้เป็น
รายบุคคล 
4.27 1.65 ปานกลาง 3 
5.4 สามารถใหบ้ริการลูกคา้ไดต้ลอด 24 ชัว่โมง 4.11 1.75 ปานกลาง 4 
รวม 4.29 1.52 ปานกลาง 
 
ความคาดหวงัคุณภาพบริการโดยภาพรวม 4.62 1.37 ค่อนข้างมาก  
ท่ีมา: จากการส ารวจปี พ.ศ.2561 และจากการค านวณ 
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ภาพที ่4.1 ค่าเฉล่ียของปัจจยัดา้นความคาดหวงัคุณภาพการรับบริการ 
ท่ีมา: จากตารางท่ี 4.2 
ตารางท่ี 4.2 และภาพท่ี 4.1 ผลการศึกษาปัจจยัดา้นความคาดหวงัคุณภาพการรับบริการภายนอก
ดา้นการขนส่งสินคา้ของ SMEs โดยภาพรวมพบว่า ผูป้ระกอบการมีระดบัความคาดหวงัค่อนขา้งมาก 
โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.62 เม่ือพิจารณารายปัจจยัเรียงตามระดบัความคาดหวงัจากมากไปน้อย พบว่า 
ปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือ ปัจจยัดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ปัจจยัดา้นความไวว้างใจได ้และปัจจยั
ดา้นความเป็นรูปธรรม ผูป้ระกอบการมีระดบัความคาดหวงัค่อนขา้งมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.77 4.72 
4.71 และ 4.62 ตามล าดบั และปัจจยัดา้นการให้ความส าคญัผูป้ระกอบการมีความคาดหวงัระดบัปาน
กลาง โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.29  ส าหรับผลการศึกษาแยกตามรายประเด็นของแต่ละปัจจยั สรุปได้
ดงัต่อไปน้ี  
1. ปัจจัยด้านความน่าเช่ือถือ (Reliability) 
ปัจจัยด้านความน่าเช่ือถือโดยภาพรวมพบว่า ผู ้ประกอบการมีระดับความคาดหวัง
ค่อนขา้งมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.77 เม่ือพิจารณารายประเด็น พบว่า ผูป้ระกอบการมีระดบัความ
คาดหวงัค่อนข้างมากทุกประเด็น ได้แก่ ผูใ้ห้บริการขนส่งสินค้าสามารถให้บริการลูกค้าได้ตาม
ขอ้ก าหนดท่ีตกลงไว ้(x ̅= 4.94) รองลงมาคือ ผูใ้ห้บริการขนส่งสินคา้บนัทึกขอ้มูลรายละเอียดของ
สินคา้และอตัราค่าบริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง (x ̅= 4.91) ผูใ้ห้บริการขนส่งสินคา้สามารถแกปั้ญหาให้กบั
ลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว (x ̅= 4.72) และประเด็นผูใ้ห้บริการขนส่งสินคา้มีการวางแผนจดัส่งสินคา้กรณี
ฉุกเฉิน (x ̅= 4.53) ตามล าดบั   
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2. ปัจจัยด้านการตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) 
ปัจจยัด้านการตอบสนองความตอ้งการโดยภาพรวมพบว่า ผูป้ระกอบการมีระดบัความ
คาดหวงัค่อนขา้งมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.72 เม่ือพิจารณาเป็นรายประเด็น พบว่า ประเด็นท่ี
ผูป้ระกอบการมีระดบัความคาดหวงัค่อนขา้งมาก ไดแ้ก่ ใหบ้ริการขนส่งสินคา้ มีความเต็มใจในการ
ใหบ้ริการและไม่ปฏิเสธท่ีจะใหบ้ริการ (x ̅= 4.85) รองลงมาคือ ผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้ สามารถส่ง
มอบสินคา้ไดต้ามก าหนดเวลา (x ̅= 4.84) ผูใ้ห้บริการขนส่งสินคา้ มีความพร้อมท่ีจะให้บริการแก่
ลูกคา้ทนัที (x ̅= 4.79) ผูใ้ห้บริการขนส่งสินคา้ มีการแจง้ขอ้มูลให้ทราบเม่ือสินคา้ขนส่งถึงท่ีหมาย 
(x ̅= 4.72) ตามล าดบั และประเด็นท่ีผูป้ระกอบการมีความคาดหว ังระดับปานกลาง คือ            
ผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้ สามารถปรับเปล่ียนเวลา/สถานท่ีไดต้ามความตอ้งการ (x ̅= 4.42)  
3. ปัจจัยด้านความไว้วางใจได้ (Assurance) 
ปัจจัยด้านความไวว้างใจได้โดยภาพรวมพบว่า ผูป้ระกอบการมีระดับความคาดหวงั
ค่อนขา้งมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.71 เม่ือพิจารณาเป็นรายประเด็น พบวา่ ผูป้ระกอบการมีระดบั
ความคาดหวงัค่อนขา้งมากทุกประเด็น ได้แก่ ผูใ้ห้บริการขนส่งสินคา้สร้างความมัน่ใจแก่ธุรกิจ 
SMEs วา่จะไดรั้บบริการท่ีดี (x ̅= 4.91) รองลงมาคือ ผูใ้ห้บริการขนส่งสินคา้มีกระบวนการท างาน
ท่ีเป็นระบบและมีมาตรฐาน (x ̅= 4.76) ผูใ้ห้บริการขนส่งสินคา้มีการรับประกนั กรณีสินคา้ช ารุด 
เสียหาย หรือสูญหาย (x ̅= 4.75) ผูใ้ห้บริการขนส่งสินคา้มีการแจง้ให้ทราบวา่สินคา้อยูใ่นขั้นตอน
ใดของการจดัส่ง (x ̅= 4.64) และผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้มีการตรวจเช็คสภาพสินคา้เป็นระยะๆก่อน
ส่งถึงมือลูกคา้ (x ̅= 4.51) ตามล าดบั 
4. ปัจจัยด้านความเป็นรูปธรรม (Tangibles) 
 ปัจจยัด้านความเป็นรูปธรรมโดยภาพรวมพบว่า ผูป้ระกอบการมีระดับความคาดหวงั
ค่อนขา้งมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.62 เม่ือพิจารณาเป็นรายประเด็น พบวา่ ผูป้ระกอบการมีระดบั
ความคาดหวงัค่อนขา้งมากทุกประเด็น ไดแ้ก่ ผูใ้ห้บริการขนส่งสินคา้มีเอกสารต่างๆ ท่ีมีขอ้มูล
ถูกตอ้ง ครบถว้น เขา้ใจง่าย (x ̅= 4.77) รองลงมาคือ ผูใ้ห้บริการขนส่งสินคา้มียานพาหนะในการ
ขนส่งสินคา้อยูใ่นสภาพท่ีดี (x ̅= 4.75) ผูใ้ห้บริการมีพนกังานขนส่งสินค้าที่มีมนุษย์สัมพันธ์ ดี  
(x ̅= 4.75) ผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้มีอุปกรณ์การส่ือสารอยา่งเพียงพอในการให้บริการ (x ̅= 4.66) ผู ้
ใหบ้ริการขนส่งสินคา้มีอุปกรณ์การส่ือสารท่ีทนัสมยัในการให้บริการ (x ̅= 4.55) ผูใ้ห้บริการขนส่ง
สินคา้มีอุปกรณ์ เคร่ืองทุ่นแรงในการขนส่งท่ีเหมาะสม (x ̅= 4.54) และผูใ้ห้บริการมีพนกังานขนส่ง
สินคา้แต่งกายสะอาด เรียบร้อย (x ̅= 4.34) ตามล าดบั 
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5. ปัจจัยด้านการให้ความส าคัญ (Empathy) 
ปัจจยัด้านการให้ความส าคัญได้โดยภาพรวมพบว่า ผูป้ระกอบการมีระดับความคาดหวงั
ค่อนขา้งมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.29 พิจารณาเป็นรายประเด็นพบว่า ผูป้ระกอบการมีความคาดหวงั
ระดบัปานกลางทุกประเด็น ไดแ้ก่ ผูใ้ห้บริการขนส่งสินคา้มีพนกังานตอ้นรับและให้บริการลูกคา้อยา่ง
เหมาะสม (x ̅= 4.40) รองลงมาคือ ผูใ้ห้บริการขนส่งสินคา้เขา้ใจถึงความตอ้งการของลูกคา้แต่ละราย
อย่างแทจ้ริง (x ̅= 4.39) ผูใ้ห้บริการขนส่งสินคา้มีพนกังานคอยดูแลและเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล 
(x ̅= 4.27) และผูใ้ห้บริการขนส่งสินคา้สามารถให้บริการลูกคา้ได้ตลอด 24 ชั่วโมง (x ̅= 4.11) 
ตามล าดบั 
 
4.3 ผลการศึกษาปัจจัยด้านการรับรู้คุณภาพการรับบริการภายนอกด้านการขนส่งสินค้า
ของ SMEs   
ตารางที ่4.3 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัการรับรู้คุณภาพการรับบริการภายนอกดา้น
การขนส่งสินคา้ของ SMEs 
ปัจจัยด้านการรับรู้คุณภาพการรับบริการ 
ค่าเฉลีย่ 
(?̅?) 
ส่วน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 
(S.D.) 
ระดับ 
การรับรู้ 
ล าดับ 
   1. ปัจจัยด้านความเป็นรูปธรรม          
1.1 มีเอกสารต่างๆ ท่ีมีขอ้มูลถูกตอ้ง ครบถว้น 
เขา้ใจง่าย 
4.79 1.45 ค่อนขา้งมาก 1 
1.2 มีอุปกรณ์การส่ือสารอยา่งเพียงพอในการ
ใหบ้ริการ 
4.68 1.52 ค่อนขา้งมาก 2 
1.3 มียานพาหนะในการขนส่งสินคา้อยูใ่น
สภาพท่ีดี 
4.61 1.46 ค่อนขา้งมาก 3 
1.4 มีพนกังานขนส่งสินคา้ ท่ีมีมนุษยส์ัมพนัธ์ดี 4.57 1.55 ค่อนขา้งมาก 4 
1.5 มีอุปกรณ์การส่ือสารท่ีทนัสมยัในการ
ใหบ้ริการ 
4.53 1.53 ค่อนขา้งมาก 5 
1.6 มีอุปกรณ์ เคร่ืองทุ่นแรงในการขนส่งท่ีเหมาะสม 4.40 1.35 ปานกลาง 6 
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ตารางที ่4.3 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัการรับรู้คุณภาพการรับบริการภายนอกดา้น
การขนส่งสินคา้ของ SMEs (ต่อ) 
ปัจจัยด้านการรับรู้คุณภาพการรับบริการ 
ค่าเฉลีย่ 
(?̅?) 
ส่วน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 
(S.D.) 
ระดับ 
การรับรู้ 
ล าดับ 
   1. ปัจจัยด้านความเป็นรูปธรรม          
1.7 มีพนกังานขนส่งสินคา้ แต่งกายสะอาด 
เรียบร้อย 
4.38 1.49 ปานกลาง 7 
รวม 4.64 1.61 ค่อนข้างมาก 
 
  2. ปัจจัยด้านความน่าเช่ือถือ          
2.1 บนัทึกขอ้มูลรายละเอียดของสินคา้และ
อตัราค่าบริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
4.81 1.52 ค่อนขา้งมาก 1 
2.2 สามารถใหบ้ริการลูกคา้ไดต้ามขอ้ก าหนดท่ี
ตกลงไว ้
4.73 1.50 ค่อนขา้งมาก 2 
2.3 สามารถแกปั้ญหาใหก้บัลูกคา้ไดอ้ยา่ง
รวดเร็ว 
4.48 1.61 ค่อนขา้งมาก 3 
2.4 มีการวางแผนจดัส่งสินคา้กรณีฉุกเฉิน 4.39 1.62 ปานกลาง 4 
รวม 4.60 1.46 ค่อนข้างมาก 
 
   3. ปัจจัยด้านการตอบสนองความต้องการ          
3.1 ผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้ มีความเตม็ใจใน
การใหบ้ริการและไม่ปฏิเสธท่ีจะใหบ้ริการ 
4.72 1.61 ค่อนขา้งมาก 1 
3.2 ผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้ สามารถส่งมอบ
สินคา้ไดต้ามก าหนดเวลา 
4.66 1.64 ค่อนขา้งมาก 2 
3.3 มีความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการแก่ลูกคา้ทนัที 4.61 1.52 ค่อนขา้งมาก 3 
3.4 มีการแจง้ขอ้มูลใหท้ราบเม่ือสินคา้ขนส่งถึง
ท่ีหมาย 
4.54 1.75 ค่อนขา้งมาก 4 
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ตารางที ่4.3 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัการรับรู้คุณภาพการรับบริการภายนอกดา้น 
                    การขนส่งสินคา้ของ SMEs (ต่อ) 
ปัจจัยด้านการรับรู้คุณภาพการรับบริการ 
ค่าเฉลีย่ 
(?̅?) 
ส่วน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 
(S.D.) 
ระดับ 
การรับรู้ 
ล าดับ 
   3. ปัจจัยด้านการตอบสนองความต้องการ          
3.5 สามารถปรับเปล่ียนเวลา/สถานท่ี ไดต้าม
ความตอ้งการ 
4.28 1.77 ปานกลาง 5 
รวม 4.56 1.48 ค่อนข้างมาก 
 
   4. ปัจจัยด้านความไว้วางใจได้          
4.1 สร้างความมัน่ใจแก่ธุรกิจ SMEs วา่จะไดรั้บ
บริการท่ีดี 
4.65 1.60 ค่อนขา้งมาก 1 
4.2 มีกระบวนการท างานท่ีเป็นระบบและมี
มาตรฐาน 
4.59 1.56 ค่อนขา้งมาก 2 
4.3 มีการรับประกนั กรณีสินคา้ช ารุด เสียหาย 
หรือสูญหาย 
4.45 1.67 ค่อนขา้งมาก 3 
4.4 มีการแจง้ใหท้ราบวา่สินคา้อยูใ่นขั้นตอนใด
ของการจดัส่ง 
4.40 1.66 ปานกลาง 4 
4.5 มีการตรวจเช็คสภาพสินคา้เป็นระยะ ๆ ก่อน
ส่งถึงมือลูกคา้ 
4.22 1.73 ปานกลาง 5 
รวม 4.46 1.49 ค่อนข้างมาก  
     5. ปัจจัยด้านการให้ความส าคัญ      
5.1 เขา้ใจถึงความตอ้งการของลูกคา้แต่ละราย
อยา่งแทจ้ริง 
4.26 1.64 ปานกลาง 1 
5.2 มีพนกังานตอ้นรับและใหบ้ริการลูกคา้อยา่ง
เหมาะสม 
4.25 1.63 ปานกลาง 2 
5.3 พนกังานคอยดูแลและเอาใจใส่ลูกคา้เป็น
รายบุคคล 
4.06 1.64 ปานกลาง 3 
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4.64 
4.60 
4.56 
4.46 
4.10 
3.8 3.9 4 4.1 4.2 4.3 4.4 4.5 4.6 4.7
ความเป็นรูปธรรม  
ความน่าเช่ือถือ  
การตอบสนองความตอ้งการ 
 ความไวว้างใจได ้ 
การใหค้วามส าคญั 
ค่าเฉลีย่  
ปัจจัยด้านการรับรู้คุณภาพการรับบริการ 
ตารางที ่4.3 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัการรับรู้คุณภาพการรับบริการภายนอกดา้น
การขนส่งสินคา้ของ SMEs (ต่อ) 
ปัจจัยด้านการรับรู้คุณภาพการรับบริการ 
ค่าเฉลีย่ 
(?̅?) 
ส่วน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 
(S.D.) 
ระดับ 
การรับรู้ 
ล าดับ 
   5. ปัจจัยด้านการให้ความส าคัญ          
5.4 สามารถใหบ้ริการลูกคา้ไดต้ลอด 24 ชัว่โมง 3.82 1.70 ปานกลาง 4 
รวม 4.10 1.47 ปานกลาง 
 
การรับรู้คุณภาพการรับบริการโดยรวม 4.47 1.37 ค่อนข้างมาก  
ท่ีมา: จากการส ารวจปี พ.ศ.2561 และจากการค านวณ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที ่4.2 ค่าเฉล่ียของปัจจยัดา้นการรับรู้คุณภาพการรับบริการ 
ท่ีมา: จากตารางท่ี 4.3 
ตารางท่ี 4.3 และภาพท่ี 4.2 ผลการศึกษาปัจจยัดา้นการรับรู้คุณภาพการรับบริการภายนอก
ดา้นการขนส่งสินคา้ของ SMEs โดยภาพรวมพบว่า ผูป้ระกอบการมีระดบัการรับรู้ค่อนขา้งมาก 
โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.47 พิจารณารายปัจจยัเรียงตามระดบัการรับรู้จากมากไปน้อย พบว่า ปัจจยั
ดา้นความเป็นรูปธรรม ปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือ ปัจจยัดา้นการตอบสนองความตอ้งการ และปัจจยั
ดา้นความไวว้างใจได ้ผูป้ระกอบการมีระดบัการรับรู้ค่อนขา้งมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.64 4.60 
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4.56 และ 4.46 ตามล าดบั และปัจจยัดา้นการให้ความส าคญั ผูป้ระกอบการมีการรับรู้ระดบัปาน
กลาง โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.10 ส าหรับผลการศึกษาแยกตามรายประเด็นของแต่ละปัจจยั สรุปได้
ดงัต่อไปน้ี  
1. ปัจจัยด้านความเป็นรูปธรรม (Tangibles)  
 ปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรมโดยภาพรวมพบวา่ ผูป้ระกอบการมีระดบัการรับรู้ค่อนขา้งมาก 
โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.64 เม่ือพิจารณาเป็นรายประเด็นพบวา่ ประเด็นท่ีผูป้ระกอบการมีระดบัการ
รับรู้ค่อนขา้งมาก ไดแ้ก่ ผูใ้ห้บริการขนส่งสินคา้มีเอกสารต่างๆท่ีมีขอ้มูลถูกตอ้ง ครบถว้น เขา้ใจง่าย 
(x ̅= 4.79) รองลงมาคือผูใ้ห้บริการขนส่งสินคา้มีอุปกรณ์การส่ือสารอยา่งเพียงพอในการให้บริการ 
(x ̅= 4.68) ผูใ้ห้บริการขนส่งสินคา้มียานพาหนะในการขนส่งสินคา้อยูใ่นสภาพท่ีดี (x ̅= 4.61) ผู ้
ให้บริการมีพนกังานขนส่งสินคา้ท่ีมีมนุษยส์ัมพนัธ์ดี (x ̅= 4.57) ผูใ้ห้บริการขนส่งสินคา้มีอุปกรณ์
การส่ือสารท่ีทนัสมยัในการให้บริการ (x ̅= 4.53) และประเด็นท่ีผูป้ระกอบการมีการรับรู้ระดบัปาน
กลาง คือ ผูใ้ห้บริการขนส่งสินคา้มีอุปกรณ์ เคร่ืองทุ่นแรงในการขนส่งท่ีเหมาะสม (x ̅= 4.40) และผู ้
ใหบ้ริการมีพนกังานขนส่งสินคา้ แต่งกายสะอาด เรียบร้อย (x ̅= 4.38) ตามล าดบั  
2. ปัจจัยด้านความน่าเช่ือถือ (Reliability)  
ปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือโดยภาพรวมพบว่า ผูป้ระกอบการมีระดบัการรับรู้ค่อนขา้งมาก 
โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.60 เม่ือพิจารณาเป็นรายประเด็น พบวา่ ประเด็นท่ีผูป้ระกอบการมีระดบัการ
รับรู้ค่อนข้างมาก ได้แก่ ผูใ้ห้บริการขนส่งสินค้าบนัทึกข้อมูลรายละเอียดของสินค้าและอตัรา
ค่าบริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง (x ̅= 4.81) รองลงมาคือ ผูใ้ห้บริการขนส่งสินคา้สามารถให้บริการลูกคา้
ไดต้ามขอ้ก าหนดท่ีตกลงไว ้ (x ̅= 4.73) ผูใ้ห้บริการขนส่งสินคา้สามารถแกปั้ญหาให้กบัลูกคา้ได้
อยา่งรวดเร็ว (x ̅= 4.48) ตามล าดบั และประเด็นท่ีผูป้ระกอบการมีการรับรู้ระดับปานกลางคือ 
ผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้มีการวางแผนจดัส่งสินคา้กรณีฉุกเฉิน (x ̅= 4.39)  
3. ปัจจัยด้านการตอบสนองความต้องการ (Responsiveness)  
ปัจจยัดา้นการตอบสนองความตอ้งการโดยภาพรวมพบวา่ ผูป้ระกอบการมีระดบัการรับรู้
ค่อนขา้งมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.56 เม่ือพิจารณาเป็นรายประเด็นพบวา่ ประเด็นท่ีผูป้ระกอบการ
มีระดบัการรับรู้ค่อนขา้งมาก ไดแ้ก่ ผูใ้ห้บริการขนส่งสินคา้มีความเต็มใจในการให้บริการและไม่
ปฏิเสธท่ีจะใหบ้ริการ (x ̅= 4.72) รองลงมาคือ ผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้สามารถส่งมอบสินคา้ไดต้าม
ก าหนดเวลา (x ̅= 4.66) ผูใ้ห้บริการขนส่งสินคา้มีความพร้อมที่จะให้บ ริการแก่ลูกคา้ทนัที    
(x ̅= 4.61) ผูใ้ห้บริการขนส่งสินคา้มีการแจง้ขอ้มูลให้ทราบเม่ือสินคา้ขนส่งถึงท่ีหมาย (x ̅= 4.54) 
และประ เด็น ที่ผู ้ป ระกอบการมี ก ารรับ รู้ ร ะด ับปานกลาง  คือ  ผูใ้ห้บริการขนส่งสินค้า 
สามารถปรับเปล่ียนเวลา/สถานท่ีไดต้ามความตอ้งการ (x ̅= 4.28)  
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4. ปัจจัยด้านความไว้วางใจได้ (Assurance)  
ปัจจยัดา้นความไวว้างใจไดโ้ดยภาพรวมพบวา่ ผูป้ระกอบการมีระดบัการรับรู้ค่อนขา้งมาก 
โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.46 เม่ือพิจารณาเป็นรายประเด็น พบวา่ ประเด็นท่ีผูป้ระกอบการมีระดบัการ
รับรู้ค่อนขา้งมาก ไดแ้ก่ ผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้สร้างความมัน่ใจแก่ธุรกิจ SMEs วา่จะไดรั้บบริการ
ท่ีดี (x ̅= 4.65) รองลงมาคือ ผูใ้ห้บริการขนส่งสินคา้มีกระบวนการท างานที่ เ ป็นระบบและ มี
มาตรฐาน (x ̅= 4.59) ผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้มีการรับประกนักรณีสินคา้ช ารุด เสียหายหรือสูญหาย 
(x ̅=4.45) ตามล าดบัและประเด็นท่ีผู ้ประกอบการมีการรับรู้ระดับปานกลางคือ ผูใ้ห้บริการ
ขนส่งสินคา้มีการแจง้ให้ทราบวา่สินคา้อยูใ่นขั้นตอนใดของการจดัส่ง (x ̅= 4.40) และผูใ้ห้บริการ
ขนส่งสินคา้มีการตรวจเช็คสภาพสินคา้เป็นระยะๆก่อนส่งถึงมือลูกคา้ (x ̅= 4.22)  
5. ปัจจัยด้านการให้ความส าคัญ (Empathy) 
ปัจจยัดา้นการให้ความส าคญัโดยภาพรวมพบว่า ผูป้ระกอบการมีระดบัการรับรู้ปานกลาง 
โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.10 เม่ือพิจารณาเป็นรายประเด็น พบว่า ผูป้ระกอบการมีการรับรู้อยู่ระดบั
ปานกลางทุกประเด็น ไดแ้ก่ ผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้เขา้ใจถึงความตอ้งการของลูกคา้แต่ละรายอยา่ง
แทจ้ริง (x ̅= 4.26) รองลงมาคือ ผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้มีพนกังานตอ้นรับและให้บริการลูกคา้อยา่ง
เหมาะสม (x ̅= 4.25) ผูใ้ห้บริการขนส่งสินคา้มีพนกังานคอยดูแลและเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล 
(x ̅= 4.06) และผูใ้ห้บริการขนส่งสินคา้สามารถให้บริการลูกคา้ไดต้ลอด 24 ชัว่โมง (x ̅= 3.82) 
ตามล าดบั 
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4.4 ผลการศึกษาปัจจัยระดับคุณภาพการให้บริการด้านการขนส่งสินค้าจากการรับบริการ
ของ SMEs   
ตารางที ่4.4 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และเกณฑคุ์ณภาพการบริการ  
ปัจจัยคุณภาพการรับบริการ 
การรับรู้ ความคาดหวงั คุณภาพบริการ 
(?̅?) (S.D.) (?̅?) (S.D.) (?̅?) (S.D.) เกณฑ์ 
   1. ความเป็นรูปธรรม                
1.1 มียานพาหนะในการขนส่ง
สินคา้อยูใ่นสภาพท่ีดี 
4.61 1.46 4.75 1.41 -0.14 1.20 ไม่ดี 
1.2 มีอุปกรณ์ เคร่ืองทุ่นแรงใน
การขนส่งท่ีเหมาะสม 
4.40 1.35 4.54 1.46 -0.14 1.12 ไม่ดี 
1.3 มีอุปกรณ์การส่ือสารอยา่ง
เพียงพอในการใหบ้ริการ 
4.68 1.52 4.66 1.56 0.02 1.34 ดี 
1.4 มีอุปกรณ์การส่ือสารท่ี
ทนัสมยัในการใหบ้ริการ 
4.53 1.53 4.55 1.55 -0.02 1.31 ไม่ดี 
1.5 มีเอกสารต่างๆ ท่ีมีขอ้มูล
ถูกตอ้ง ครบถว้น เขา้ใจง่าย 
4.79 1.45 4.77 1.57 0.02 1.26 ดี 
1.6 พนกังานขนส่งสินคา้ แต่ง
กายสะอาด เรียบร้อย 
4.38 1.49 4.34 1.49 0.04 1.35 ดี 
1.7 พนกังานขนส่งสินคา้ มี
มนุษยส์ัมพนัธ์ดี 
4.57 1.55 4.75 1.49 -0.18 1.38 ไม่ดี 
รวม 4.64 1.61 4.62 1.35 0.02 1.48 ดี 
   2. ความน่าเช่ือถือ                
2.1 สามารถใหบ้ริการลูกคา้ได้
ตามขอ้ก าหนดท่ีตกลงไว ้
4.73 1.50 4.94 1.47 -0.21 1.36 ไม่ดี 
2.2 สามารถแกปั้ญหาใหก้บั
ลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว 
4.48 1.61 4.72 1.59 -0.24 1.57 ไม่ดี 
2.3 มีการวางแผนจดัส่งสินคา้
กรณีฉุกเฉิน 
4.39 1.62 4.53 1.60 -0.14 1.45 ไม่ดี 
 
65 
 
ตารางที ่4.4 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และเกณฑคุ์ณภาพการบริการ (ต่อ) 
ปัจจัยคุณภาพการรับบริการ 
การรับรู้ ความคาดหวงั คุณภาพบริการ 
(?̅?) (S.D.) (?̅?) (S.D.) (?̅?) (S.D.) เกณฑ์ 
   2. ความน่าเช่ือถือ                
2.4 บนัทึกขอ้มูลรายละเอียด
ของสินคา้และอตัรา
ค่าบริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
4.81 1.52 4.91 1.52 -0.10 1.19 ไม่ดี 
รวม 4.60 1.46 4.77 1.43 -0.17 1.28 ไม่ดี 
   3. การตอบสนองความต้องการ           
3.1 มีความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการ
แก่ลูกคา้ทนัที 
4.61 1.52 4.79 1.60 -0.18 1.36 ไม่ดี 
3.2 มีความเตม็ใจในการ
ใหบ้ริการและไม่ปฏิเสธท่ี
จะใหบ้ริการ 
4.72 1.61 4.85 1.62 -0.13 1.25 ไม่ดี 
3.3 สามารถส่งมอบสินคา้ได้
ตามก าหนดเวลา 
4.66 1.64 4.84 1.70 -0.18 1.50 ไม่ดี 
3.4 สามารถปรับเปล่ียนเวลา/ 
สถานท่ีไดต้ามความ
ตอ้งการ 
4.28 1.77 4.42 1.71 -0.14 1.42 ไม่ดี 
3.5 มีการแจง้ขอ้มูลใหท้ราบ
เม่ือสินคา้ขนส่งถึงท่ีหมาย 
4.54 1.75 4.72 1.63 -0.18 1.64 ไม่ดี 
รวม 4.56 1.48 4.72 1.50 -0.16 1.27 ไม่ดี 
   4. ความไว้วางใจได้         
4.1 มีกระบวนการท างานท่ีเป็น
ระบบและมีมาตรฐาน 
4.59 1.56 4.76 1.60 -0.17 1.48 ไม่ดี 
4.2 สร้างความมัน่ใจแก่ธุรกิจ 
SMEs วา่จะไดรั้บบริการท่ีดี 
4.65 1.60 4.91 1.60 -0.26 1.41 ไม่ดี 
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ตารางที ่4.4 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และเกณฑคุ์ณภาพการบริการ (ต่อ) 
ปัจจัยคุณภาพการรับบริการ 
การรับรู้ ความคาดหวงั คุณภาพบริการ 
(?̅?) (S.D.) (?̅?) (S.D.) (?̅?) (S.D.) เกณฑ์ 
   4. ความไว้วางใจได้         
4.3 มีการแจง้ใหท้ราบวา่สินคา้
อยูใ่นขั้นตอนใดของการ
จดัส่ง 
4.40 1.66 4.64 1.71 -0.24 1.48 ไม่ดี 
4.4 มีการตรวจเช็คสภาพสินคา้
เป็นระยะๆก่อนส่งถึงมือ
ลูกคา้ 
4.22 1.73 4.51 1.80 -0.29 1.55 ไม่ดี 
4.5 การรับประกนั กรณีสินคา้
ช ารุด เสียหาย หรือสูญหาย 
4.45 1.67 4.75 1.73 -0.30 1.54 ไม่ดี 
รวม 4.46 1.49 4.71 1.57 -0.25 1.32 ไม่ดี 
   5. การให้ความส าคัญ            
5.1 สามารถใหบ้ริการลูกคา้ได้
ตลอด 24 ชัว่โมง 
3.82 1.70 4.11 1.75 -0.29 1.59 ไม่ดี 
5.2 มีพนกังานตอ้นรับและ
ใหบ้ริการลูกคา้อยา่ง
เหมาะสม 
4.25 1.63 4.40 1.58 -0.15 1.68 ไม่ดี 
5.3 มีพนกังานคอยดูแลและเอา
ใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล 
4.06 1.64 4.27 1.65 -0.21 1.40 ไม่ดี 
5.4 เขา้ใจถึงความตอ้งการของ
ลูกคา้แต่ละรายอยา่งแทจ้ริง 
4.26 1.64 4.39 1.73 -0.13 1.38 ไม่ดี 
รวม 4.10 1.47 4.29 1.52 -0.19 1.32 ไม่ดี 
ระดับคุณภาพบริการโดย
ภาพรวม 
4.47 1.37 4.62 1.37 -0.15 1.18 ไม่ดี 
ท่ีมา: จากการส ารวจปี พ.ศ.2561 และจากการค านวณ 
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ภาพที ่4.3 ค่าเฉล่ียของปัจจยัระดบัคุณภาพบริการ 
ท่ีมา: จากตารางท่ี 4.4 
ตารางท่ี 4.4 และภาพท่ี 4.3 ผลการศึกษาระดบัคุณภาพบริการของผูใ้ห้บริการภายนอกดา้น
การขนส่งสินคา้จากการรับบริการของ SMEs โดยท าการเปรียบเทียบระดบัความคาดหวงัและระดบั
การรับรู้คุณภาพบริการ พบวา่ ผูป้ระกอบการประเมินคุณภาพบริการในภาพรวมมีระดบัคะแนน -0.15 
ซ่ึงมีระดับคะแนนน้อยกว่าศูนย ์หมายถึง การส่งมอบบริการด้านการขนส่งสินค้ามีคุณภาพอยู่ใน
เกณฑท่ี์ไม่ดี เม่ือพิจารณาเป็นรายปัจจยั พบวา่ ผูป้ระกอบการประเมินคุณภาพการบริการในปัจจยัดา้น
ความเป็นรูปธรรมอยู่ในเกณฑ์ท่ีดี โดยมีระดบัคะแนนมากกว่าศูนย์ คือ 0.02 ส่วนปัจจยัด้านความ
ไวว้างใจได้ ปัจจยัด้านการให้ความส าคญั ปัจจยัด้านความน่าเช่ือถือ และปัจจยัด้านการตอบสนอง
ความตอ้งการ มีระดบัคะแนนน้อยกวา่ศูนยคื์อ -0.25 -0.19 -0.17 และ-0.16 ตามล าดบั จึงหมายถึงการ
ส่งมอบบริการด้านการขนส่งสินคา้มีคุณภาพอยู่ในเกณฑ์ท่ีไม่ดี ส าหรับผลการศึกษาแยกตามราย
ประเด็นของแต่ละปัจจยั สรุปไดด้งัต่อไปน้ี  
1. ปัจจัยด้านความเป็นรูปธรรม (Tangibles)  
 ปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรมโดยภาพรวมพบวา่ ผูป้ระกอบการประเมินคุณภาพการบริการ
ในภาพรวมมีระดบัคะแนน 0.02 ซ่ึงมีระดบัคะแนนมากกวา่ศูนย ์หมายถึง การส่งมอบบริการดา้น
การขนส่งสินคา้มีคุณภาพอยูใ่นเกณฑ์ท่ีดี เม่ือพิจารณาเป็นรายประเด็น พบว่า ประเด็นพนกังาน
ขนส่งสินค้า แต่งกายสะอาด เรียบร้อย ประเด็นการมีอุปกรณ์การส่ือสารอย่างเพียงพอในการ
ให้บริการ และประเด็นการมีเอกสารต่างๆ ท่ีมีขอ้มูลถูกตอ้ง ครบถว้น เขา้ใจง่าย ผูป้ระกอบการ
ประเมินคุณภาพบริการอยู่ในเกณฑ์ท่ีดี โดยมีระดบัคะแนนมากกวา่ศูนย ์คือ 0.04 0.02 และ 0.02 
ตามล าดบั และประเด็นพนักงานขนส่งสินคา้มีมนุษยส์ัมพนัธ์ดี ประเด็นการมีอุปกรณ์  เคร่ืองทุ่นแรง   
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ในการขนส่งท่ีเหมาะสม ประเด็นการมียานพาหนะในการขนส่งสินคา้อยูใ่นสภาพท่ีดี และประเด็น
การมีอุปกรณ์การส่ือสารท่ีทนัสมยัในการให้บริการ ผูป้ระกอบการประเมินคุณภาพบริการอยู่ใน
เกณฑท่ี์ไม่ดี โดยมีระดบัคะแนนนอ้ยกวา่ศูนย ์คือ -0.18 -0.14 -0.14 และ -0.02 ตามล าดบั 
    2. ความไว้วางใจได้ (Assurance) 
ปัจจยัความไวว้างใจได้โดยภาพรวมพบว่า ผูป้ระกอบการประเมินคุณภาพการบริการใน
ภาพรวมมีระดบัคะแนน -0.25 ซ่ึงมีระดบัคะแนนน้อยกว่าศูนย ์หมายถึง การส่งมอบบริการดา้นการ
ขนส่งสินคา้มีคุณภาพอยูใ่นเกณฑ์ท่ีไม่ดี เม่ือพิจารณาเป็นรายประเด็น พบวา่ ผูป้ระกอบการประเมิน
คุณภาพบริการอยูใ่นเกณฑท่ี์ไม่ดีทุกประเด็น ไดแ้ก่ ประเด็นการตรวจเช็คสภาพสินคา้เป็นระยะๆก่อน
ส่งถึงมือลูกคา้ ประเด็นการสร้างความมัน่ใจแก่ธุรกิจ SMEs วา่จะไดรั้บบริการท่ีดี ประเด็นการแจง้ให้
ทราบวา่สินคา้อยูใ่นขั้นตอนใดของการจดัส่ง ประเด็นกระบวนการท างานท่ีเป็นระบบและมีมาตรฐาน 
และประเด็นการรับประกนั กรณีสินคา้ช ารุด เสียหาย หรือสูญหาย โดยมีระดบัคะแนนนอ้ยกวา่ศูนย ์
คือ -0.29 -0.26 -0.24 -0.17 และ -0.3  ตามล าดบั   
3. การให้ความส าคัญ (Empathy) 
ปัจจยัการให้ความส าคญัโดยภาพรวมพบวา่ ผูป้ระกอบการประเมินคุณภาพการบริการใน
ภาพรวมมีระดบัคะแนน -0.19 ซ่ึงมีระดบัคะแนนน้อยกว่าศูนย ์หมายถึง  การส่งมอบบริการ
ดา้นการขนส่งสินคา้มีคุณภาพอยูใ่นเกณฑท่ี์ไม่ดี เม่ือพิจารณาเป็นรายประเด็นพบวา่ ผูป้ระกอบการ
ประเมินคุณภาพบริการอยูใ่นเกณฑท่ี์ไม่ดีทุกประเด็น ไดแ้ก่ ประเด็นความสามารถในการให้บริการ
ลูกคา้ไดต้ลอด 24 ชัว่โมง ประเด็นการมีพนกังานคอยดูแลและเอาใจใส่ลูกค้า เป็นรายบุคคล 
ประเด็นการมีพนักงานต้อนรับและให้บริการลูกค้าอย่างเหมาะสมและประเด็นการเข้าใจถึงความ
ตอ้งการของลูกคา้แต่ละรายอยา่งแทจ้ริง โดยมีระดบัคะแนนนอ้ยกวา่ศูนย ์คือ-0.29 -0.21 -0.15 และ-0.13 
ตามล าดบั  
    4. ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 
 ปัจจยัความน่าเช่ือถือโดยภาพรวมพบว่า  ผู ้ประกอบการประเมินคุณภาพการบริการ
ในภาพรวมมีระดบัคะแนน -0.17 ซ่ึงมีระดบัคะแนนนอ้ยกวา่ศูนย ์หมายถึง การส่งมอบบริการดา้น
การขนส่งสินคา้มีคุณภาพอยู่ในเกณฑ์ท่ีไม่ดี เม่ือพิจารณาเป็นรายประเด็นพบวา่ ผูป้ระกอบการ
ประเมินคุณภาพบริการอยูใ่นเกณฑท่ี์ไม่ดีทุกประเด็น ไดแ้ก่ ประเด็นความสามารถในการแกปั้ญหา
ใหก้บัลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว ประเด็นความสามารถในการให้บริการลูกค้าได้ตามขอ้ก าหนด
ท่ีตกลงไว ้ประเด็นการวางแผนจดัส่งสินคา้กรณีฉุกเฉิน และประเด็นการบนัทึกขอ้มูลรายละเอียด
ของสินคา้และอตัราค่าบริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง โดยมีระดบัคะแนนนอ้ยกวา่ศูนย ์คือ-0.24 -0.21 -0.14 
และ-0.1 ตามล าดบั 
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5. การตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) 
ปัจจยัการตอบสนองความตอ้งการโดยภาพรวมพบว่า ผูป้ระกอบการประเมินคุณภาพการ
บริการในภาพรวมมีระดบัคะแนน-0.16 ซ่ึงมีระดบัคะแนนนอ้ยกวา่ศูนย ์หมายถึง การส่งมอบบริการ
ดา้นการขนส่งสินคา้มีคุณภาพอยู่ในเกณฑ์ท่ีไม่ดี เม่ือพิจารณาเป็นรายประเด็นพบวา่ ผูป้ระกอบการ
ประเมินคุณภาพบริการอยูใ่นเกณฑ์ท่ีไม่ดีทุกประเด็น ไดแ้ก่ ประเด็นการมีความพร้อมท่ีจะให้บริการ
แก่ลูกคา้ทนัที ประเด็นความสามารถส่งมอบสินคา้ไดต้ามก าหนดเวลา ประเด็นการแจง้ขอ้มูลให้ทราบ
เม่ือสินคา้ขนส่งถึงท่ีหมาย ประเด็นความสามารถในการปรับเปล่ียนเวลา/สถานท่ีไดต้ามความตอ้งการ
และประเด็นความเต็มใจในการให้บริการและไม่ปฏิเสธท่ีจะให้บริการ โดยมีระดบัคะแนนน้อยกว่า
ศูนย ์คือ-0.18 -0.18 -0.18  -0.14 และ-0.13 ตามล าดบั  
 
4.5 ผลการศึกษาระดับความพงึพอใจการรับบริการภายนอกด้านการขนส่งสินค้าของ SMEs 
โดยภาพรวม  
ตารางที ่4.5 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจการรับบริการโดยภาพรวม  
ความพงึพอใจโดยภาพรวม 
ค่าเฉลีย่ 
(?̅?) 
ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 
(S.D.) 
ระดับ 
ความพงึ
พอใจ 
ระดบัความพึงพอใจต่อผูใ้ห้บริการโดยภาพรวม 4.88 1.28 ค่อนขา้งมาก 
ท่ีมา: จากการส ารวจปี พ.ศ.2561 และจากการค านวณ 
ตารางท่ี 4.5 ผลการศึกษาระดับความคาดหวงัและระดับการรับรู้คุณภาพบริการของ
ผูป้ระกอบการท่ีรับบริการภายนอกดา้นการขนส่งสินคา้ พบวา่ ผูป้ระกอบการมีระดบัคะแนนความ
คาดหวงัคุณภาพบริการเท่ากบั 4.62 ซ่ึงมากกวา่ระดบัคะแนนการรับ รู้คุณภาพบริการคือ  4.47 
เม่ือน าคะแนนการรับรู้ลบคะแนนความคาดหวงัมีค่าเท่ากบั -0.15 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ศูนย ์จึงท าให้โดย
ภาพรวมผู้ประกอบการประเมินว่าคุณภาพบริการอยู่ในเกณฑ์ท่ีไม่ดี  แต่โดยภาพรวมนั้ น
ผูป้ระกอบการมีระดบัความพึงพอใจต่อผูใ้ห้บริการภายนอกด้านการขนส่งสินค้าค่อนข้างมาก 
โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.88 เน่ืองจากในภาพรวมผูป้ระกอบการยงัพอยอมรับการบริการได้ แมอ้าจจะ
มีบางปัจจยัท่ีไม่ตอบสนองความตอ้งการหรือความคาดหวงัท่ีมี 
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ความไวว้างใจได ้
ความน่าเช่ือถือ 
ความเป็นรูปธรรม 
ร้อยละ 
ข้อเสนอแนะปัจจัยคุณภาพบริการ 
4.6 ผลการศึกษาจากข้อเสนอแนะ 
ตารางที ่4.6 จ านวนและร้อยละของขอ้เสนอแนะปัจจยัคุณภาพการบริการ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที ่4.4 ร้อยละของขอ้เสนอแนะปัจจยัคุณภาพบริการ 
ข้อเสนอแนะปัจจัยคุณภาพการบริการ จ านวน ร้อยละ 
   ปัจจัยด้านความไว้วางใจได้      
มีกระบวนการท างานท่ีเป็นระบบและมีมาตรฐาน 1 14.29 
มีการรับประกนั กรณีสินคา้ช ารุด เสียหาย หรือสูญหาย 2 28.57 
มีการแจง้ใหท้ราบวา่สินคา้อยูใ่นขั้นตอนใดของการจดัส่ง 1 14.29 
รวม 4 57.14 
   ปัจจัยด้านความน่าเช่ือถือ      
สามารถใหบ้ริการลูกคา้ไดต้ามขอ้ก าหนดท่ีตกลงไว ้ 1 14.29 
สามารถแกปั้ญหาใหก้บัลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว 1 14.29 
รวม 2 28.57 
   ปัจจัยด้านความเป็นรูปธรรม      
มีอุปกรณ์ เคร่ืองทุ่นแรงในการขนส่งท่ีเหมาะสม 1 14.29 
รวม 1 14.29 
ข้อเสนอแนะโดยภาพรวม 7 100.00 
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ตารางท่ี 4.6 และภาพท่ี 4.4 ผูป้ระกอบการมีการแสดงความคิดเห็นและให้ขอ้เสนอแนะ
เพิ่มเติมเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการดา้นการขนส่งสินคา้ โดยพบว่า ผูป้ระกอบการแสดงความ
คิดเห็นและใหข้อ้เสนอแนะใน 3 ปัจจยั ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นความไวว้างใจได ้ปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือ 
และปัจจยัด้านความเ ป็น รูปธรรม  ส าหรับผลการศึกษาแยกตามรายประ เด็นของ แต่ละ
ปัจจยั สรุปไดด้งัต่อไปน้ี 
1. ปัจจัยด้านความไว้วางใจได้ (Assurance) 
ปัจจยัดา้นความไวว้างใจไดท่ี้ผูป้ระกอบการแสดงความคิดเห็นและให้ขอ้เสนอแนะมากท่ีสุด 
คิดเป็นร้อยละ 57.14 ไดแ้ก่ประเด็นผูใ้ห้บริการขนส่งสินคา้มีการรับประกนักรณีสินคา้ช ารุด เสียหาย 
หรือสูญหาย คิดเป็นร้อยละ 28.57 รองลงมาคือ ผูใ้ห้บริการขนส่งสินคา้มีกระบวนการท างานท่ีเป็น
ระบบและมีมาตรฐานและผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้มีการแจง้ให้ทราบวา่สินคา้อยูใ่นขั้นตอนใดของการ
จดัส่งคิดเป็นร้อยละ 14.29 ตามล าดบั 
2. ปัจจัยด้านความน่าเช่ือถือ (Reliability) 
ปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือท่ีผูป้ระกอบการแสดงความคิดเห็นและให้ขอ้เสนอแนะคิดเป็นร้อย
ละ 28.75 ไดแ้ก่ประเด็น ผูใ้ห้บริการขนส่งสินคา้สามารถให้บริการลูกคา้ไดต้ามขอ้ก าหนดท่ีตกลงไว ้
คิดเป็นร้อยละ 14.29 และผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้สามารถแกปั้ญหาให้กบัลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็วคิดเป็น
ร้อยละ 14.29 
3. ปัจจัยด้านความเป็นรูปธรรม (Tangibles) 
ปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรมท่ีผูป้ระกอบการใหข้อ้เสนอแนะ คือประเด็นผูใ้ห้บริการขนส่ง
สินคา้ มีอุปกรณ์ เคร่ืองทุ่นแรงในการขนส่งท่ีเหมาะสมคิดเป็นร้อยละ 14.29 
 
4.7 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
4.7.1 สมมติฐานข้อที ่1 ปัจจยัดา้นประเภทของธุรกิจ ขนาดของธุรกิจ และระยะเวลาด าเนิน
ธุรกิจของ SMEs ท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อระดบัความคาดหวงัคุณภาพการรับบริการภายนอกดา้นการ
ขนส่งสินคา้ ณ ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 สรุปผลการวิเคราะห์ไดต้ามตารางท่ี 4.7 4.8 และ
ตารางท่ี 4.9 
การทดสอบปัจจัยด้านประเภทของธุรกจิ SMEs 
Ho: ปัจจยัดา้นประเภทของธุรกิจ SMEs ท่ีแตกต่างกนั ไม่ส่งผลต่อระดบัความคาดหวงัคุณภาพ
การรับบริการภายนอกดา้นการขนส่งสินคา้ ณ ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
H1: ปัจจยัดา้นประเภทของธุรกิจ SMEs ท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อระดบัความคาดหวงัคุณภาพการ
รับบริการภายนอกดา้นการขนส่งสินคา้ ณ ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
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ตารางที่ 4.7 ค่าสถิติเปรียบเทียบปัจจยัด้านประเภทของธุรกิจ SMEs ท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อระดับ
ความคาดหวงัคุณภาพการรับบริการภายนอกดา้นการขนส่งสินคา้ 
ปัจจัยความคาดหวงัคุณภาพบริการ F p-value 
ปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรม  1.82 0.83 
ปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือ  0.05 0.95 
ปัจจยัดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 0.17 0.85 
ปัจจยัดา้นความไวว้างใจได ้ 0.01 0.99 
ปัจจยัดา้นการใหค้วามส าคญั  0.57 0.57 
ปัจจัยความคาดหวงัคุณภาพบริการโดยรวม 0.04 0.96 
ท่ีมา: จากการส ารวจปี พ.ศ.2561 และจากการค านวณ, *P < 0.05 
ตารางท่ี 4.7 ผลการศึกษา พบวา่ ผูป้ระกอบการ SMEs มีระดบัความคาดหวงัคุณภาพการ
รับบริการโดยรวมมีค่า  p-value (sig = 0.96) ซ่ึงมีค่ามากกว่า  0.05 และเมื่อพิจารณาเป็นราย
ปัจจยัพบวา่ แต่ละปัจจยันั้นมีค่า p-value มากกวา่ 0.05 ทุกปัจจยั นัน่คือ อยูใ่นขอบเขตยอมรับ H0 
และปฏิเสธ H1 หมายถึง ปัจจยัดา้นประเภทของธุรกิจ SMEs ไดแ้ก่ ธุรกิจผลิต ธุรกิจคา้ส่ง และธุรกิจ
คา้ปลีก มีระดบัความคาดหวงัคุณภาพการรับบริการภายนอกดา้นการขนส่งสินคา้คลา้ยๆกนัหรือไม่
แตกต่างกนั ดงันั้นจึงปฏิเสธสมมติฐาน  
การทดสอบปัจจัยด้านขนาดธุรกจิของ SMEs 
Ho: ปัจจยัดา้นขนาดของธุรกิจ SMEs ท่ีแตกต่างกนั ไม่ส่งผลต่อระดบัความคาดหวงัคุณภาพ
การรับบริการภายนอกดา้นการขนส่งสินคา้ ณ ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
H1: ปัจจยัดา้นขนาดของธุรกิจ SMEs ท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อระดบัความคาดหวงัคุณภาพการ
รับบริการภายนอกดา้นการขนส่งสินคา้ ณ ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
ตารางที่ 4.8 ค่าสถิติเปรียบเทียบปัจจยัด้านขนาดของธุรกิจ SMEs ท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อระดับ
ความคาดหวงัคุณภาพการรับบริการภายนอกดา้นการขนส่งสินคา้ 
ปัจจัยความคาดหวงัคุณภาพบริการ 
ขนาดกลาง ขนาดย่อม 
t Sig. 
(?̅?) (S.D.) (?̅?) (S.D.) 
ปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรม  4.56 1.07 4.64 1.43 -0.31 0.02* 
ปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือ  4.67 1.31 4.8 1.47 -0.41 0.37 
ปัจจยัดา้นการตอบสนองความตอ้งการ  4.74 1.48 4.72 1.51 0.07 0.65 
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ตารางที่ 4.8 ค่าสถิติเปรียบเทียบปัจจยัดา้นขนาดของธุรกิจ SMEs ท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อระดบัความ
คาดหวงัคุณภาพการรับบริการภายนอกดา้นการขนส่งสินคา้ (ต่อ) 
ท่ีมา: จากการส ารวจปี พ.ศ.2561 และจากการค านวณ, *P < 0.05 
ตารางท่ี 4.8 ผลการศึกษา พบวา่ ผูป้ระกอบการ SMEs มีระดบัความคาดหวงัคุณภาพการ
รับบริการโดยรวมมีค่า  p-value (sig = 0.12) ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 คือ อยูใ่นขอบเขตยอมรับ H0 และ
ปฏิเสธ H1 หมายถึง ปัจจยัดา้นขนาดของธุรกิจ SMEs ท่ีแตกต่างกนั ไดแ้ก่ ขนาดกลางและขนาด
ยอ่ม มีระดบัความคาดหวงัคุณภาพการรับบริการภายนอกดา้นการขนส่งสินคา้คลา้ย ๆ กนัหรือไม่
แตกต่างกนั เม่ือพิจารณาเป็นรายปัจจยัพบวา่ มีเพียงปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรมเท่านั้ น ท่ีมีค่า   
p-value (sig = 0.02) ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 คือ อยูใ่นขอบเขตปฏิเสธ H0 และยอมรับ H1 หมายถึง 
ปัจจยัดา้นขนาดของธุรกิจของ SMEs ทั้งขนาดกลางและขนาดย่อม มีระดบัความคาดหวงัคุณภาพ
การรับบริการภายนอกดา้นการขนส่งสินคา้ท่ีแตกต่างกนั ดงันั้นโดยรวมจึงปฏิเสธสมมติฐาน  
การทดสอบปัจจัยด้านระยะเวลาด าเนินธุรกจิของ SMEs  
Ho: ปัจจยัดา้นระยะเวลาด าเนินธุรกิจของ SMEs ท่ีแตกต่างกนั ไม่ส่งผลต่อระดบัความคาดหวงั
คุณภาพการรับบริการภายนอกดา้นการขนส่งสินคา้ ณ ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
H1: ปัจจยัดา้นระยะเวลาด าเนินธุรกิจของ SMEs ท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อระดบัความคาดหวงั
คุณภาพการรับบริการภายนอกดา้นการขนส่งสินคา้ ณ ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
ตารางที่ 4.9 ค่าสถิติเปรียบเทียบปัจจยัดา้นระยะเวลาด าเนินธุรกิจของ SMEs ที่แตกต่างกนั ส่งผล
ต่อระดบัความคาดหวงัคุณภาพการรับบริการ 
ปัจจัยความคาดหวงัคุณภาพบริการ F p-value 
ปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรม  1.07 0.37 
ปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือ  1.40 0.24 
ปัจจยัดา้นการตอบสนองความตอ้งการ  1.93 0.11 
ปัจจัยความคาดหวงัคุณภาพบริการ 
ขนาดกลาง ขนาดย่อม 
t Sig. 
(?̅?) (S.D.) (?̅?) (S.D.) 
ปัจจยัดา้นความไวว้างใจได ้ 4.56 1.42 4.76 1.61 -0.54 0.25 
ปัจจยัดา้นการใหค้วามส าคญั  4.24 1.25 4.31 1.59 -0.20 0.14 
รวม 4.55 1.16 4.64 1.43 -0.29 0.12 
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ตารางที่ 4.9 ค่าสถิติเปรียบเทียบปัจจยัดา้นระยะเวลาด าเนินธุรกิจของ SMEs ที่แตกต่างกนั ส่งผล
ต่อระดบัความคาดหวงัคุณภาพการรับบริการ (ต่อ) 
ปัจจัยความคาดหวงัคุณภาพบริการ F p-value 
ปัจจยัดา้นความไวว้างใจได ้ 2.02 0.10 
ปัจจยัดา้นการใหค้วามส าคญั  1.68 0.16 
ปัจจัยความคาดหวงัคุณภาพบริการโดยรวม 1.75 0.15 
ท่ีมา: จากการส ารวจปี พ.ศ.2561 และจากการค านวณ, *P < 0.05 
ตารางท่ี 4.9 ผลการศึกษา พบวา่ ผูป้ระกอบการ SMEs มีระดบัความคาดหวงัคุณภาพการ
รับบริการโดยรวมมีค่า p-value (sig = 0.15) ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 และเม่ือพิจารณาเป็นรายปัจจยั
พบวา่ แต่ละปัจจยันั้นมีค่า p-value มากกว่า 0.05 ทุกปัจจยั นัน่คือ อยูใ่นขอบเขตยอมรับ H0 และ
ปฏิเสธ H1 หมายถึง ปัจจยัดา้นระยะเวลาด าเนินธุรกิจของ SMEs โดยไม่ว่าจะเป็นธุรกิจท่ีเพิ่งเร่ิม
ด าเนินธุรกิจหรือมีระยะเวลาด าเนินธุรกิจมาอยา่งยาวนานนั้นก็มีระดบัความคาดหวงัคุณภาพการรับ
บริการภายนอกดา้นการขนส่งสินคา้คลา้ย ๆ กนัหรือไม่แตกต่างกนั จึงปฏิเสธสมมติฐาน    
ดงันั้นจึงสรุปได้ว่า ปัจจยัด้านประเภทของธุรกิจ ขนาดของธุรกิจ และระยะเวลาด าเนิน
ธุรกิจของ SMEs ท่ีแตกต่างกนั ไม่ส่งผลต่อระดบัความคาดหวงัคุณภาพการรับบริการภายนอกดา้น
การขนส่งสินคา้ ณ ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 หรือมีระดบัความคาดหวงัคุณภาพการรับบริการ
ภายนอกดา้นการขนส่งสินคา้คลา้ย ๆ กนัหรือไม่แตกต่างกนั 
 
4.5.2 สมมติฐานข้อที ่2 ปัจจยัระดบัคุณภาพบริการส่งผลทางตรงเชิงบวกต่อระดบัความพึง
พอใจรวมของ SMEs ท่ีรับบริการภายนอกดา้นการขนส่งสินคา้ โดยการหาค่าสัมประสิทธ์ิถดถอย
มาตรฐาน (Beta) สรุปผลการวเิคราะห์ไดต้ามตารางท่ี 4.10 4.11 4.12 และ 4.13 
H0: ปัจจยัระดบัคุณภาพบริการส่งผลทางตรงเชิงลบต่อระดบัความพึงพอใจรวมของ SMEs ท่ี
รับบริการภายนอกดา้นการขนส่งสินคา้   
H1: ปัจจยัระดบัคุณภาพบริการส่งผลทางตรงเชิงบวกต่อระดบัความพึงพอใจรวมของ SMEs ท่ี
รับบริการภายนอกดา้นการขนส่งสินคา้ 
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ตารางที ่4.10 ผลการวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัคุณภาพการบริการ 
ปัจจัยคุณภาพบริการ 
ความเป็น
รูปธรรม  
ความ 
น่าเช่ือถือ  
การตอบสนอง
ความตอ้งการ  
ความ 
ไวว้างใจได ้ 
การให้
ความส าคญั  
ความเป็นรูปธรรม  - 0.642** 0.603** 0.637** 0.677** 
ความน่าเช่ือถือ  - - 0.816** 0.845** 0.671** 
การตอบสนองความ
ตอ้งการ  
- - - 0.904** 0.741** 
ความไวว้างใจได ้ - - - - 0.769** 
การใหค้วามส าคญั  - - - - - 
ท่ีมา: จากการส ารวจปี พ.ศ.2561 และจากการค านวณ, *P < 0.05 
ตารางท่ี 4.10 ผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัคุณภาพการบริการ พบวา่ ปัจจยั
ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ และปัจจยัดา้นความไวว้างใจได ้มีระดบัความสัมพนัธ์อยูร่ะหวา่ง 
0.816 – 0.904 ซ่ึงมีค่าเกิน 0.7 (Owen, 2017) ณ ระดบันยัส าคญัทางงสถิติท่ี 0.05 ดงันั้นตวัแปร
เหล่าน้ีไม่สามารถน าไปวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุได้ จึงท าการตดัตวัแปรท่ีมีค่าความสัมพนัธ์
สูงสุดออกจากสมการ คือ ปัจจยัดา้นความไวว้างใจได ้มีค่าความสัมพนัธ์ 0.904 และท าการวเิคราะห์
ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัคุณภาพการบริการอีกคร้ัง ผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยั
คุณภาพการบริการ ดงัตารางท่ี 4.11 
ตารางที ่4.11 ผลการวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัคุณภาพการบริการคร้ังท่ี 2 
ปัจจัยคุณภาพบริการ 
ความเป็น
รูปธรรม  
ความ
น่าเช่ือถือ  
การตอบสนอง
ความตอ้งการ  
การให้
ความส าคญั  
ความเป็นรูปธรรม  - 0.642** 0.603** 0.677** 
ความน่าเช่ือถือ  - - 0.816** 0.671** 
การตอบสนองความตอ้งการ  - - - 0.741** 
การใหค้วามส าคญั  - - - - 
ตารางท่ี 4.11 ผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัคุณภาพการบริการคร้ังท่ี 2 พบว่า 
ปัจจยัดา้นการตอบสนองความตอ้งการ มีค่าความสัมพนัธ์ 0.816 ซ่ึงสูงกวา่เกณฑ ์0.7 (Owen, 2017)   
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ณ ระดบันัยส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 จึงตดัตวัแปรดังกล่าวออกจากสมการและท าการวิเคราะห์
ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัคุณภาพการบริการอีกคร้ัง ผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ของตวัแปรดงั
ตารางท่ี 4.12  
ตารางที ่4.12 ผลการวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัคุณภาพการบริการคร้ังท่ี 3 
ปัจจัยคุณภาพบริการ ความเป็นรูปธรรม  ความน่าเช่ือถือ  การใหค้วามส าคญั  
ความเป็นรูปธรรม  - 0.642** 0.677** 
ความน่าเช่ือถือ  - - 0.671** 
การใหค้วามส าคญั  - - - 
ตารางท่ี 4.12 ผลการวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัคุณภาพการบริการคร้ังท่ี 3 พบวา่ 
ปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรม ปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือ และปัจจยัดา้นการให้ความส าคญัมีระดบั
ความสัมพนัธ์อยูร่ะหวา่ง 0.642 – 0.677 ซ่ึงมีค่าไม่เกิน 0.7 (Owen, 2017) ณ ระดบันยัส าคญัทางง
สถิติท่ี 0.05 ดงันั้นจึงสามารถน าตวัแปรเหล่าน้ีไปวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุไดผ้ลการวิเคราะห์
สมการถดถอยเชิงพหุ ดงัตารางท่ี 4.13 
ตารางที ่4.13 ผลการวเิคราะห์สมการถดถอยเชิงพหุระหวา่งระดบัคุณภาพบริการกบัระดบัความพึงพอใจ
โดยรวม 
ปัจจัยคุณภาพบริการ 
ค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยมาตรฐาน 
(Beta) 
t p-value 
ความเป็นรูปธรรม  0.053 0.426 0.671 
ความน่าเช่ือถือ  0.375 3.042 0.003* 
การใหค้วามส าคญั  0.077 0.599 0.550 
R2 = 0.219        Adj R2 = 0.197                                
F = 9.909          Sig = 0.000 
   
 ท่ีมา: จากการส ารวจปี พ.ศ.2561 และจากการค านวณ, *P < 0.05 
ตารางท่ี 4.13 ผลการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุของปัจจยัระดบัคุณภาพบริการ พบว่า  
ปัจจยัท่ีส่งผลทางตรงเชิงบวกต่อระดบัความพึงพอใจรวมของ SMEs คือ ปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือ 
(=0.375) ส่วนปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรม และปัจจยัดา้นการให้ความส าคญั ก็มีผลทางตรง    
เชิงบวกต่อระดบัความพึงพอใจรวมของ SMEs ท่ีรับบริการภายนอกด้านการขนส่งสินคา้เช่นกนั      
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แต่ไม่มีนยัส าคญัทางสถิติท่ียอมรับได ้แสดงให้เห็นวา่ปัจจยัระดบัคุณภาพบริการไม่ส่งผลทางตรง
เชิงบวกต่อระดบัความพึงพอใจรวมของ SMEs ท  าใหส้มมติฐานอยูใ่นเขตยอมรับ Ho และปฏิเสธ H1 
เพราะมีเพียงปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือเท่านั้นท่ีมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีส่งผลทางตรงเชิงบวกต่อระดบั
ความพึงพอใจรวมของ SMEs ท่ีรับบริการภายนอกดา้นการขนส่งสินคา้ สามารถเขียนสมการแสดง
ความสัมพนัธ์ไดด้งัน้ี 
 
Y = 0.053(gTang) + 0.375(gReli) + 0.077(gEmp) 
โดยท่ี 
Y คือ ระดบัความพึงพอใจรวม 
β𝑖  คือ ค่าสัมประสิทธ์ิ แสดงถึงผลกระทบต่อ Y ท่ีเกิดจากการเปล่ียนแปลงของ Xi 
  gTang คือ ระดบัคุณภาพบริการ ปัจจยัความเป็นรูปธรรม  
   gReli คือ ระดบัคุณภาพบริการ ปัจจยัความน่าเช่ือถือ  
          gEmp คือ ระดบัคุณภาพบริการ ปัจจยัการใหค้วามส าคญั 
 
 
 
 
 
  ตวัแปรท่ีส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจโดยรวมของ SMEs 
  ตวัแปรท่ีไม่ส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจโดยรวมของ SMEs  
ภาพที ่4.5 ตวัแปรปัจจยัระดบัคุณภาพบริการท่ีส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจโดยรวมของ SMEs ท่ี
รับบริการภายนอกดา้นการขนส่งสินคา้ 
สมการท่ี 1 และภาพท่ี 4.5 สามารถอธิบายไดว้า่ เม่ือผูใ้ห้บริการมีระดบัคุณภาพบริการของ
ปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือ เปล่ียนไป 1 หน่วยมาตรฐาน จะท าให้ระดบัความพึงพอใจโดยรวมของ
ผูป้ระกอบการ SMEs ท่ีรับบริการภายนอกดา้นการขนส่งสินคา้เปล่ียนไปในทิศทางเดียวกนั 0.375 
หน่วยมาตรฐาน ส่วนปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรม และปัจจยัดา้นการให้ความส าคญั มีผลกระทบ
ต่อระดบัความพึงพอใจรวมของผูป้ระกอบการ SMEs ท่ีรับบริการภายนอกดา้นการขนส่งสินคา้ 
แต่ไม่มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีจะยอมรับได ้ 
 =0.053
 =0.077 
 =0.375 
ปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรม 
ปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือ 
ปัจจยัดา้นการใหค้วามส าคญั 
ระดบัความพึงพอใจรวม
ของ SMEs 
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การศึกษาระดบัความคาดหวงัและระดบัการรับรู้คุณภาพบริการของผูป้ระกอบการท่ีรับ
บริการภายนอกด้านการขนส่งสินคา้ พบว่า ผูป้ระกอบการมีระดบัคะแนนความคาดหวงัคุณภาพ
บริการเท่ากบั 4.62 ซ่ึงมากกวา่ระดบัคะแนนการรับรู้คุณภาพบริการคือ 4.47 เม่ือน าคะแนนการรับรู้
ลบคะแนนความคาดหวงัมีค่าเท่ากบั -0.15 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ศูนย ์จึงท าใหโ้ดยภาพรวมผูป้ระกอบการ
ประเมินวา่คุณภาพบริการอยูใ่นเกณฑท่ี์ไม่ดี แต่โดยภาพรวมนั้นผูป้ระกอบการมีความพึงพอใจต่อผู ้
ให้บริการภายนอกดา้นการขนส่งสินคา้ในระดบัค่อนขา้งมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.88 เน่ืองจาก
ในภาพรวมผูป้ระกอบการยงัพอยอมรับคุณภาพการบริการได ้
ดงันั้นเม่ือน าปัจจยัระดบัคุณภาพบริการมาวิเคราะห์ผลกระทบต่อระดบัความพึงพอใจรวม
ของผูป้ระกอบการ SMEs ท่ีรับบริการภายนอกด้านการขนส่งสินค้าซ่ึงอยูใ่นระดบัค่อนขา้งมาก 
จึงท าให้มีเพียงปัจจยัด้านความน่าเช่ือถือเท่านั้นท่ีมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีส่งผลทางตรงเชิงบวก       
ต่อระดบัความพึงพอใจรวมของ SMEs ท่ีรับบริการภายนอกดา้นการขนส่งสินคา้ 
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บทที ่5 
สรุปผลการวจิยั อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 
 
5.1 สรุปผลการวจิัย 
การศึกษาเร่ือง ความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการของวิสาหกิจขนาดกลางและขนาด
ยอ่มในจงัหวดันครราชสีมา ต่อการรับบริการภายนอกดา้นการขนส่งสินคา้ มีวตัถุประสงค์การวิจยั คือ 
1) เพื่อวเิคราะห์ปัจจยัดา้นประเภทของธุรกิจ ขนาดของธุรกิจ และระยะเวลาด าเนินธุรกิจของ SMEs 
ส่งผลต่อระดบัความคาดหวงัคุณภาพบริการจากการรับบริการภายนอกดา้นการขนส่งสินคา้ 2) เพื่อ
ศึกษาระดบัคุณภาพบริการของผูใ้หบ้ริการภายนอกดา้นการขนส่งสินคา้จากการรับบริการของ SMEs 
และ3) เพื่อวิเคราะห์ปัจจยัระดบัคุณภาพบริการท่ีส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจรวมของ SMEs จาก
การรับบริการภายนอกดา้นการขนส่งสินคา้  
ประชากรกลุ่มเป้าหมาย คือ ผูป้ระกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่มหรือธุรกิจ SMEs 
ในจงัหวดันครราชสีมา ท่ีประกอบธุรกิจผลิต ธุรกิจคา้ส่ง และธุรกิจคา้ปลีก และใชบ้ริการภายนอกดา้น
การขนส่งสินคา้เท่านั้น เก็บรวบรวมขอ้มูลจ านวน 110 ตวัอย่าง โดยใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) 
เป็นเคร่ืองมือในการเก็บข้อมูล และน าข้อมูลท่ีได้มาวิเคราะห์ด้วยวิธีการวิเคราะห์เชิงปริมาณ 
(Quantitative Analysis) ดว้ยค่าสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) ไดแ้ก่ ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.) และค่าสถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistics) ไดแ้ก่ การ
วิเคราะห์ความแปรปรวน (Analysis of Variance: ANOVA) ดว้ย F-test  T-test และการวิเคราะห์การ
ถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis)    
กลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นผูป้ระกอบการประกอบธุรกิจประเภทค้าปลีก คิดเป็นร้อยละ 42.73 
ธุรกิจประเภทคา้ส่ง คิดเป็นร้อยละ 29.09 และธุรกิจประเภทผลิต คิดเป็นร้อยละ 28.18 โดยส่วน
ใหญ่เป็นธุรกิจขนาดกลาง คิดเป็นร้อยละ 78.20 และธุรกิจขนาดยอ่ม คิดเป็นร้อยละ 21.80 ซ่ึงส่วน
ใหญ่ผูป้ระกอบการ SMEs มีระยะเวลาด า เ นินธุรกิจนอ้ยกวา่ 5 ปี และอยูร่ะหวา่ง 5-9 ปี คิดเป็น
ร้อยละ 24.55   
การศึกษาปัจจยัดา้นความคาดหวงัคุณภาพการรับบริการภายนอกดา้นการขนส่งสินคา้ของ 
SMEs โดยภาพรวมพบว่า ปัจจยัท่ีผูป้ระกอบการมีระดบัความคาดหวงัค่อนขา้งมาก โดยมีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.62 เม่ือพิจารณารายปัจจยั พบวา่ ผูป้ระกอบการมีระดบัความคาดหวงัค่อนขา้งมาก ไดแ้ก่ 
ปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือ (x ̅= 4.77) ปัจจยัดา้นการตอบสนองความตอ้งการ (x ̅= 4.72) ปัจจยัดา้น
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ความไวว้างใจได้ (x ̅= 4.71) และปัจจยัด้านความเป็นรูปธรรม (x ̅= 4.62) และปัจจยัท่ี
ผูป้ระกอบการมีความคาดหวงัระดบัปานกลาง ไดแ้ก่ดา้นการใหค้วามส าคญั (x ̅= 4.29)  
การศึกษาปัจจัยด้านการรับรู้คุณภาพการรับบริการภายนอกด้านการขนส่งสินค้าของ
ผูป้ระกอบการ  SMEs โดยภาพรวมพบว่าผูป้ระกอบการมีระดบัการรับรู้ค่อนขา้งมาก โดยมีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.47 เม่ือพิจารณาเป็นรายปัจจยัพบวา่ ปัจจยัท่ีผูป้ระกอบการมีระดบัการรับรู้ค่อนขา้งมาก ไดแ้ก่ 
ปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรม (x ̅= 4.64) ปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือ (x ̅= 4.60) ปัจจยัดา้นการตอบสนอง
ความตอ้งการ (x ̅= 4.56) และปัจจยัดา้นความไวว้างใจได ้(x ̅= 4.46) และปัจจยัท่ีผูป้ระกอบการมีการ
รับรู้ระดบัปานกลาง ไดแ้ก่ ดา้นการให้ความส าคญั (x ̅= 4.10) โดยผลการศึกษาตามวตัถุประสงค์สรุป
ไดด้งัต่อไปน้ี  
5.1.1 ผลการวิเคราะห์ปัจจัยด้านประเภทของธุรกิจ ขนาดของธุรกิจ และระยะเวลาด าเนิน
ธุรกิจของ SMEs ส่งผลต่อระดับความคาดหวังคุณภาพบริการจากการรับบริการภายนอกด้านการ
ขนส่งสินค้า  
การรับบริการภายนอกดา้นการขนส่งสินคา้ของผูป้ระกอบการ SMEs พบวา่ ขอ้มูลทัว่ไป
ของ SMEs ไดแ้ก่ ประเภทของธุรกิจ ขนาดของธุรกิจ และระยะเวลาด าเนินธุรกิจ โดยภาพรวมไม่มี
ผลต่อระดบัความคาดหวงัคุณภาพบริการทั้ง 5 ปัจจยั ประกอบดว้ย ปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรม 
ปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือ ปัจจยัดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ปัจจยัดา้นความไวว้างใจได ้และ
ปัจจยัดา้นการให้ความส าคญั แต่ในขอ้มูลดา้นขนาดของธุรกิจ พบว่า มีเพียงปัจจยัดา้นความเป็น
รูปธรรมเท่านั้นท่ีมีผลต่อระดบัความคาดหวงัคุณภาพบริการ 
ดงันั้นจึงสรุปได้ว่า ประเภทของธุรกิจ ขนาดของธุรกิจ และระยะเวลาด าเนินธุรกิจของ 
SMEs ไม่มีผลต่อระดบัความคาดหวงัคุณภาพบริการ  
5.1.2 ผลการศึกษาระดับคุณภาพบริการของผู้ให้บริการภายนอกด้านการขนส่งสินค้าจาก
การรับบริการของ SMEs   
การศึกษาความแตกต่างระหวา่งระดบัความคาดหวงัและระดบัการรับรู้คุณภาพบริการของ
ของผูใ้ห้บริการภายนอกดา้นการขนส่งสินคา้จากการรับบริการของ SMEs  พบวา่ผูป้ระกอบการมี
ระดบัความคาดหวงัสูงกว่าระดบัการรับรู้จึงท าให้ผูป้ระกอบการประเมินคุณภาพบริการในภาพ
รวมอยูใ่นเกณฑท่ี์ไม่ดี เม่ือพิจารณาเป็นรายปัจจยั พบวา่ ผูป้ระกอบการประเมินคุณภาพการบริการ
ในปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรมอยูใ่นเกณฑ์ท่ีดี ส่วนปัจจยัดา้นความไวว้างใจได ้ปัจจยัดา้นการให้
ความส าคญั ปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือ และปัจจยัดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ผูป้ระกอบการ
ประเมินคุณภาพบริการในภาพรวมอยูใ่นเกณฑท่ี์ไม่ดี 
81 
 
5.1.3 ผลการวิเคราะห์ปัจจัยระดับคุณภาพบริการที่ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจรวมของ 
SMEs จากการรับบริการภายนอกด้านการขนส่งสินค้า  
การศึกษาความคาดหวงัการรับบริการภายนอกด้านการขนส่งสินคา้พบว่า ผูป้ระกอบการ 
SMEs มีความคาดหวงัในปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือมากท่ีสุด (x ̅= 4.77) เม่ือท าการศึกษาปัจจยัท่ีมีผล
ต่อระดบัความพึงพอใจรวมของ SMEs พบวา่ ปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือ ( = 0.375) ส่งผลทางตรงเชิง
บวกต่อระดบัความพึงพอใจรวมของ SMEs ท่ีรับบริการภายนอกด้านการขนส่งสินคา้ ซ่ึงมีความ
สอดคลอ้งกนั 
ผูป้ระกอบการ SMEs มีความคาดหวงัในระดบัรองลงมาจากปัจจยัด้านความน่าเช่ือถือ มาก
ท่ีสุด (x ̅= 4.77) รองลงมาได้แก่ ปัจจยัด้านความเป็นรูปธรรม (x ̅= 4.62) และปัจจยัด้านการให้
ความส าคญั (x ̅= 4.29) เม่ือท าการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อระดบัความพึงพอใจรวมของ SMEs จึงพบว่า 
ปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรม และปัจจยัดา้นการให้ความส าคญั มีผลกระทบต่อระดบัความพึงพอใจรวม
ของผูป้ระกอบการ SMEs ท่ีรับบริการภายนอกด้านการขนส่งสินคา้ แต่ไม่มีนัยส าคญัทางสถิติท่ีจะ
ยอมรับได ้ 
ดงันั้นจึงสรุปไดว้า่ ปัจจยัคุณภาพบริการดา้นความน่าเช่ือถือส่งผลทางตรงเชิงบวกต่อระดบั
ความพึงพอใจรวมของ SMEs ท่ีรับบริการภายนอกดา้นการขนส่งสินคา้   
 
5.2 อภิปรายผล 
การศึกษาปัจจยัดา้นขอ้มูลทัว่ไปของ SMEs ดา้นประเภทของธุรกิจ ขนาดของธุรกิจ และ
ระยะเวลาด าเนินธุรกิจของ SMEs ไม่มีผลต่อระดบัความคาดหวงัคุณภาพการรับบริการภายนอก
ดา้นการขนส่งสินคา้ โดยจากการรวบรวมงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งพบวา่ผลการศึกษาของวิเชียร  ทบแท่ง 
(2552) ท่ีไดศึ้กษารูปแบบการตดัสินใจเลือกผูใ้ห้บริการขนส่งสินคา้ของกลุ่มธุรกิจคา้ปลีกสมยัใหม่ 
พบว่า ขอ้มูลของธุรกิจดา้นประเภทของธุรกิจและระยะเวลาด าเนินธุรกิจ ส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของผูใ้ช้บริการในการตดัสินใจเลือกใช้บริการด้านการขนส่งสินคา้จากภายนอก รวมถึงธนชัย   
ประวณีานนท ์(2559) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของการให้บริการระบบการแจง้เขา้-ออกของเรือ ผา่น
ระบบ NATIONAL SINGLE WINDOW (NSW) กรณีศึกษาเขตพื้นท่ีท่าเรือศรีราชา พบวา่ ระยะเวลา
ด าเนินธุรกิจส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ โดยระบบการแจง้เขา้-ออกของเรือ (NSW) ท่ี
พฒันาข้ึนนั้น ดีกวา่ระบบเดิมในเร่ืองของความไม่ซ ้ าซ้อนของระบบ การลดความผิดพลาดระหวา่งการ
ใชบ้ริการ การลดปริมาณการใชเ้อกสาร การลดระยะเวลาในการจดัท าเอกสาร และสามารถเขา้ถึง
ขอ้มูลการเขา้-ออกของเรือไดอ้ยา่งครอบคลุมท าใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจ 
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ดงันั้นจึงสรุปไดว้า่ ประเภทของธุรกิจ ขนาดของธุรกิจ และระยะเวลาด าเนินธุรกิจของ SMEs 
ไม่มีผลต่อระดบัความคาดหวงัคุณภาพบริการ ซ่ึงผูใ้ห้บริการภายนอกดา้นการขนส่งสินคา้สามารถน า
ผลการวิจยัไปประยุกต์ใชก้บัธุรกิจได ้กล่าวคือในการให้บริการนั้นไม่จ  าเป็นตอ้งให้ความส าคญักบั
ปัจจยัด้านขอ้มูลทัว่ไปของผูป้ระกอบการ SMEs มากนกั แต่ผูใ้ห้บริการควรให้ความส าคญักบัการ
พฒันาคุณภาพการให้บริการในทุกๆ ปัจจยั ประกอบด้วย ปัจจยัด้านความเป็นรูปธรรม ปัจจยัด้าน
ความน่าเช่ือถือ ปัจจยัดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ปัจจยัดา้นความไวว้างใจได ้และปัจจยัดา้นการ
ใหค้วามส าคญัเพิ่มมากข้ึน เพื่อพฒันาความสามารถในการให้บริการท่ีสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของ
ลูกคา้    
การศึกษาระดับคุณภาพบริการของผูใ้ห้บริการภายนอกด้านการขนส่งสินค้าจากการรับ
บริการของ SMEs พบว่าผู ้ประกอบการมีระดับความคาดหวังสูงกว่าระดับการรับรู้จึงท าให้
ผูป้ระกอบการประเมินคุณภาพบริการในภาพรวมอยูใ่นเกณฑ์ท่ีไม่ดี เม่ือพิจารณาเป็นรายปัจจยั พบวา่ 
ผูป้ระกอบการประเมินคุณภาพการบริการในปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรมอยู่ในเกณฑ์ท่ีดี ส่วนปัจจยั
ด้านความไวว้างใจได้ ปัจจยัด้านการให้ความส าคญั ปัจจยัด้านความน่าเช่ือถือ และปัจจยัด้านการ
ตอบสนองความตอ้งการ ผูป้ระกอบการประเมินคุณภาพบริการในภาพรวมอยูใ่นเกณฑท่ี์ไม่ดี  
การรวบรวมงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งพบวา่ผลการศึกษาสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ  ปรียาภรณ์ ภกัดี 
(2556) ไดศึ้กษาความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการ
บริการของสนามบินชุมพร ผลการศึกษาพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัความคาดหวงัและระดบัการรับรู้ไม่
แตกต่างกนั นอกจากน้ียงัพบว่า ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัความคาดหวงัมากกว่าระดบัการรับรู้หรือคุณภาพ
บริการอยู่ในเกณฑ์ไม่ดีอยู่ 4 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการเขา้ถึงการบริการ ดา้นการติดต่อส่ือสาร ดา้นความ
ไวว้างใจ และด้านความเป็นรูปธรรม และยงัมีการศึกษาระดบัความพึงพอใจของระบบการจดัการ
ขนส่งสินคา้ส าเร็จรูป บริษทักรณีศึกษาท่ี กณัฑ์คุปต์  จนัทรประสิทธ์ (2551) ไดท้  าการศึกษาพบว่า 
โดยภาพรวมลูกค้ามีระดบัความพึงพอใจด้านการขนส่งสินคา้อยู่ในระดบัท่ีมากเท่ากนั ซ่ึงหากผู ้
ใหบ้ริการไม่มีการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการจะส่งผลให้ผูใ้ชบ้ริการประเมินคุณภาพบริการอยูใ่น
เกณฑไ์ม่ดี  
นอกจากน้ียงัมีการศึกษางานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งแต่ผลการศึกษาไม่สอดคลอ้งกนั ดงัเช่นงานวิจยั
ของชุมพร แยม้โอษฐ์ (2555) ท่ีได้ท  าการศึกษาคุณภาพการให้บริการขนส่งของบริษทักรณีศึกษา 
พบว่า ระดบัคุณภาพการให้บริการขนส่งของบริษทัโดยรวมอยู่ในระดบัดี เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น
พบวา่ ดา้นความเช่ือถือ มีระดบัคุณภาพการให้บริการขนส่งสูงท่ีสุด รองลงมา ไดแ้ก่ ดา้นความมัน่ใจ
ได ้ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นความเห็นอกเห็นใจ และดา้นการตอบสนองอยา่งรวดเร็ว ตามล าดบั   
83 
 
พิงค์เดือน  วีระชาติ (2556) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของผูน้ าเขา้เส้ือผา้ส าเร็จรูปในอ าเภอเมือง
เชียงใหม่ต่อการให้บริการขนส่งสินคา้ทางเรือจากจีน ของบริษทักรณีศึกษา ผลการศึกษาพบว่า ใน
ภาพรวมความพึงพอใจของผูป้ระกอบการอยู่ในระดบัมาก โดยด้านผลิตภณัฑ์และด้านราคา ลูกคา้มี
ความพึงพอใจมากท่ีสุด ส่วนดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นบุคคล ดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะ
ทางกายภาพ และด้านกระบวนการ ลูกคา้มีความพึงพอใจระดบัมาก และด้านการส่งเสริมการตลาด 
ลูกคา้มีความพึงพอใจระดบัปานกลาง และเขมณัฏฐ์  อ านวยวรชยั  และคณะ (2559) ท่ีไดศึ้กษาเก่ียวกบั
ความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้ทางอากาศ ณ ท่าอากาศยานภูเก็ต 
ผลการเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ช้บริการมีความแตกต่างกนัอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยผูใ้ชบ้ริการมีระดบัการรับรู้คุณภาพบริการท่ีสูงกวา่ระดบัความคาดหวงั
หรือคุณภาพบริการในภาพรวมอยูใ่นเกณฑท่ี์ดี  
การศึกษาปัจจยัระดบัคุณภาพบริการท่ีส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจรวมของ SMEs จากการรับ
บริการภายนอกดา้นการขนส่งสินคา้พบว่า ปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือ มีแนวโนม้ความสัมพนัธ์ทางตรง
เชิงบวกต่อระดบัความพึงพอใจรวมของ SMEs ท่ีรับบริการภายนอกดา้นการขนส่งสินคา้ ส่วนปัจจยั
ดา้นความเป็นรูปธรรม และปัจจยัดา้นการให้ความส าคญั ไม่มีส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจรวมของ 
SMEs ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ กณัฑ์คุปต ์ จนัทรประสิทธ์ (2551) ท่ีไดท้  าการศึกษาระดบัความพึง
พอใจระบบการจดัการขนส่งสินคา้ส าเร็จรูป ของบริษทักรณีศึกษา พบวา่ ปัจจยัดา้นความรวดเร็ว ดา้น
ความปลอดภยั ดา้นความสะดวกสบาย ดา้นความแน่นอนเช่ือถือได ้และดา้นการตรงต่อเวลา ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจโดยภาพรวมของลูกคา้ระดบัมาก รวมถึงงานวิจยัของ Fai Yuen and Van Thai, (2015) ได้
ศึกษาเก่ียวกบัคุณภาพการบริการและความพึงพอใจของลูกคา้ในการใชบ้ริการจดัส่งสินคา้ พบวา่ ปัจจยั
คุณภาพบริการในการจดัส่งสินคา้ ท่ีส่งผลกระทบต่อความพึงพอใจของลูกคา้มี 4 ปัจจยัท่ีส าคญั ไดแ้ก่ 
ความน่าเช่ือถือ (reliability) ความเร็ว (speed) การตอบสนอง (responsiveness) และความคุม้ค่า (value)  
นอกจากน้ียงัมีความคลา้ยคลึงกบังานวิจยัของ Boon Ooi et al. (2011) ท่ีท าการศึกษาถึงวิธี
ปฏิบติัในการจดัการคุณภาพโดยรวม (Total Quality Management: TQM) ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ลูกคา้ พบวา่ วธีิปฏิบติัในการจดัการคุณภาพโดยรวม (TQM) มีอิทธิพลในเชิงบวกต่อความพึงพอใจของ
ลูกคา้ ไดแ้ก่ ปัจจยั ดา้นความเป็นผูน้ า (Leadership) ปัจจยัดา้นการให้ความส าคญักบัความตอ้งการของ
ลูกคา้ (Customer focus) และดา้นขอ้มูลสารสนเทศและการวิเคราะห์ (Information and Analysis) แม้
ปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือจะไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจโดยตรงแต่คุณภาพการบริการส่งผลต่อความพึง
พอใจของลูกคา้ ดงัท่ี สิริรักษ ์ ภู่ริยะพนัธ์และคณะ (2554) ไดท้  าการศึกษาถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใช้
บริการการจดัจา้ง (Outsourced) ดา้นการขนส่งสินคา้ พบว่า ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่แสดงความคิดเห็นว่า
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ปัจจยัท่ีธุรกิจผูใ้ห้บริการดา้นการขนส่งสินคา้ควรมี คือ ปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือ เพื่อสร้างความมัน่ใจ
ใหก้บัผูใ้ชบ้ริการวา่จะไดรั้บบริการตรงตามขอ้ก าหนดท่ีตกลงกนัไว ้
 
5.3 ข้อเสนอแนะ 
 5.3.1 ข้อเสนอแนะจากงานวจัิย 
1. ผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัดา้นประเภทของธุรกิจ ขนาดของธุรกิจ และระยะเวลาด าเนินธุรกิจ
ของ SMEs ไม่มีผลต่อระดบัความคาดหวงัคุณภาพบริการ ดงันั้นการให้บริการภายนอกดา้นการขนส่ง
สินคา้จึงไม่จ  าเป็นตอ้งให้ความส าคญักบัปัจจยัดา้นประเภทของธุรกิจ ขนาดของธุรกิจ และระยะเวลา
ด าเนินธุรกิจมากนัก โดยผูใ้ห้บริการควรให้ความส าคญักบัการพฒันาคุณภาพการให้บริการในทุกๆ 
ปัจจยั ประกอบดว้ย ปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรม ปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือ ปัจจยัดา้นการตอบสนอง
ความตอ้งการ ปัจจยัดา้นความไวว้างใจได ้และปัจจยัดา้นการให้ความส าคญั เพิ่มมากข้ึน เพื่อให้การ
บริการสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้กลุ่มเป้าหมายหลกัของธุรกิจ 
2. ผลการศึกษาพบว่า ผูป้ระกอบการ SMEs ประเมินคุณภาพบริการของผูใ้ห้บริการภายนอก
ดา้นการขนส่งสินคา้ในภาพรวมอยูใ่นเกณฑ์ท่ีไม่ดี เน่ืองจากผูรั้บบริการมีระดบัความคาดหวงัมากกว่า
ระดบัการรับรู้ใน 4 ปัจจยั ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นความไวว้างใจได ้ปัจจยัดา้นการให้ความส าคญั ปัจจยัดา้น
ความน่าเช่ือถือ และปัจจยัดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ดงันั้นผูใ้ห้บริการดา้นการขนส่งสินคา้ควร
มีการพฒันาคุณภาพการบริการให้มีประสิทธิภาพสูงข้ึน โดยสามารถใชข้อ้มูลจากการประเมินคุณภาพ
บริการและขอ้เสนอแนะของผูรั้บบริการ เพื่อเป็นจุดเร่ิมตน้ของการพฒันาคุณภาพบริการ ดงัน้ี 
ปัจจยัดา้นความไวว้างใจได้ ควรพฒันาในประเด็นการมีกระบวนการท างานท่ีเป็นระบบ
และมีมาตรฐาน มีการรับประกนักรณีสินคา้ช ารุด เสียหาย หรือสูญหาย มีการแจง้ให้ลูกคา้ทราบวา่
สินคา้อยูใ่นขั้นตอนใดของการจดัส่ง การตรวจเช็คสภาพสินคา้เป็นระยะๆก่อนส่งถึงมือลูกคา้  
ปัจจยัดา้นการใหค้วามส าคญั ควรพฒันาในประเด็นความสามารถในการใหบ้ริการลูกคา้ได้
ตลอด 24 ชัว่โมง การมีพนกังานตอ้นรับและใหบ้ริการลูกคา้อยา่งเหมาะสมหรือมีพนกังานคอยดูแล
และเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล และการท าความเขา้ใจถึงความตอ้งการของลูกคา้แต่ละรายอยา่ง
แทจ้ริงเพื่อใหก้ารตอบสนองความตอ้งการนั้นตรงกบัส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการมากท่ีสุด 
ปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือ ควรพฒันาในประเด็นความสามารถในการให้บริการลูกคา้ไดต้าม
ขอ้ก าหนดท่ีตกลงไว ้เช่น ระยะเวลาท่ีใชใ้นการจดัส่ง ค่าบริการการจดัส่ง นอกจากน้ีผูใ้ห้บริการยงัควร
มีความสามารถในการแกปั้ญหาให้กบัลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว มีการวางแผนจดัส่งสินคา้กรณีฉุกเฉิน และ
การบนัทึกขอ้มูลรายละเอียดของสินคา้และอตัราค่าบริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
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ปัจจยัดา้นการตอบสนองความตอ้งการควรพฒันาในประเด็นการมีความพร้อมท่ีจะให้บริการ
แก่ลูกคา้ทนัที ทั้งดา้นพนงังานผูใ้ห้บริการและอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการขนส่ง การมีความสามารถในการส่ง
มอบสินคา้ไดต้ามก าหนดเวลา มีการแจง้ขอ้มูลให้ทราบเม่ือสินคา้ขนส่งถึงท่ีหมาย โดยการโทรศพัท์
แจง้ขอ้มูล การแจง้ขอ้มูลผ่านเว็บไซต์ของผูใ้ห้บริการ หรือการมีแอพพลิเคชั่นเพื่อให้ลูกคา้สามารถ
ติดตามขอ้มูลการขนส่งไดต้ลอดเวลาตามความตอ้งการ นอกจากน้ีผูใ้ห้บริการควรมีความเต็มใจในการ
ให้บริการและไม่ปฏิเสธท่ีจะให้บริการ และยงัสามารถปรับเปล่ียนเวลา/สถานท่ีไดต้ามความตอ้งการ 
เป็นตน้ 
แต่ปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรมท่ีผูป้ระกอบการประเมินคุณภาพการบริการอยูใ่นเกณฑ์ท่ีดี 
ผูใ้ห้บริการควรรักษาระดบัคุณภาพการให้บริการให้มีความคงท่ี สม ่าเสมอ หรือพฒันาให้สูงกว่า
ระดบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการเพื่อให้ผูรั้บบริการพึงพอใจและสร้างความแตกต่างจากคู่แข่งท่ี
เป็นธุรกิจการให้บริการดา้นการขนส่งสินคา้ เช่น พนกังานขนส่งสินคา้มีมนุษยส์ัมพนัธ์ดี แต่งกาย
สะอาด เรียบร้อย การมีอุปกรณ์การส่ือสารอย่างเพียงพอและมีความทนัสมยัในการให้บริการ 
เอกสารต่างๆ มีขอ้มูลถูกตอ้ง ครบถว้น เขา้ใจง่าย รวมถึงการมียานพาหนะในการขนส่งสินคา้อยูใ่น
สภาพท่ีดี มีอุปกรณ์ เคร่ืองทุ่นแรงในการขนส่งท่ีเหมาะสม 
3. ผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือ มีผลทางตรงเชิงบวกต่อระดบัความพึงพอใจ
รวมของ SMEs ดงันั้นเพื่อท าให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจในระดบัท่ีเพิ่มสูงข้ึน ผูใ้ห้บริการควรให้
ความส าคญักบัปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือมากท่ีสุด โดยควรพฒันาในประเด็นความสามารถในการจดัส่ง
สินค้าได้ตามก าหนดเวลาหรือจดัส่งสินค้าได้เร็วกว่าท่ีตกลงกันไว ้มีการก าหนดอตัราค่าบริการท่ี
เหมาะสมซ่ึงสะทอ้นถึงคุณภาพการให้บริการในระดบัท่ีตรงตามความตอ้งการของลูกคา้ อีกทั้งสามารถ
แก้ปัญหาเฉพาะหน้าได้เป็นอย่างดี โดยมีการวางแผนการจัดส่งสินค้ากรณีฉุกเฉิน สามารถจัดท า
ฐานขอ้มูลรายละเอียดของสินคา้และขอ้มูลการใช้บริการของลูกค้าเพื่อใช้ส าหรับการสร้างกลยุทธ์ 
รวมถึงเพื่อใหผู้ป้ระกอบการ SMEs มาเลือกใชบ้ริการดา้นการขนส่งสินคา้กบัธุรกิจในอนาคตและมีการ
บอกต่อใหผู้ป้ระกอบการ SMEs รายอ่ืนๆมาใชบ้ริการและเป็นลูกคา้ของธุรกิจตลอดไป  
อีกทั้งควรให้ความส าคญัในปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรม ปัจจยัดา้นการตอบสนองความ
ตอ้งการ ปัจจยัดา้นความไวว้างใจได ้และปัจจยัด้านการให้ความส าคญั เน่ืองจากมีผลกระทบต่อ
ระดบัความพึงพอใจรวมของผูป้ระกอบการ SMEs ท่ีรับบริการภายนอกดา้นการขนส่งสินคา้ แต่ไม่
มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีจะยอมรับได ้ เพื่อเพิ่มคุณภาพการใหบ้ริการภายนอกดา้นการขนส่งสินคา้และ
สามารถเพิ่มขีดความสามารถทางการแข่งขนัดา้นการใหบ้ริการขนส่งสินคา้  
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5.3.2 ข้อเสนอแนะจากนักวจัิย 
1. การศึกษางานวจิยัน้ีไดมุ้่งศึกษาเฉพาะกลุ่มเป้าหมายท่ีเป็นผูป้ระกอบการวิสาหกิจขนาดกลาง
และขนาดยอ่มในจงัหวดันครราชสีมาเท่านั้น ซ่ึงอาจไม่ครอบคลุมประชากรกลุ่มเป้าหมายทั้งหมด หาก
มีการเพิ่มกลุ่มเป้าหมายหรือขยายเขตพื้นท่ีการศึกษาให้กวา้งมากข้ึน อาจท าให้ไดผ้ลการศึกษาท่ีชดัเจน
และแตกต่างออกไป 
2. การศึกษาโดยใชแ้บบสอบถามนั้นอาจท าใหเ้กิดขอ้จ ากดัในการไดข้อ้มูลท่ีไม่ละเอียดเพียงพอ 
ดงันั้นผูท่ี้สนใจอาจมีการพฒันาการวจิยัเพื่อศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้ท่ีแทจ้ริงของผูใ้ชบ้ริการดา้น
การขนส่งสินคา้ใหล้ะเอียดยิง่ข้ึนโดยการสัมภาษณ์เชิงลึก (Depth Interview) กบักลุ่มตวัอยา่งโดยตรง 
3. การศึกษาเก่ียวกบัการให้บริการด้านการขนส่งสินคา้นั้น อาจท าการศึกษาจากผูใ้ห้บริการ
ดา้นการขนส่งสินคา้ เพื่อให้ได้สารสนเทศเก่ียวกบัขอ้มูลในมุมมองของผูใ้ห้บริการ ขอ้จ ากดัในการ
ขนส่งสินคา้ และเพื่อศึกษาหาแนวโนม้การด าเนินธุรกิจในอนาคต 
4. จงัหวดันครราชสีมามีสัดส่วนของผูป้ระกอบการ SMEs ท่ีประกอบธุรกิจประเภทคา้ปลีกมาก
ท่ีสุดและเป็นผูป้ระกอบการ SMEs ท่ีเลือกใชบ้ริการจากภายนอกดา้นการขนส่งสินคา้เป็นจ านวนมาก จึง
สะทอ้นให้เห็นถึงการเจริญเติบโตในอนาคตของธุรกิจคา้ปลีกท่ีจะขยายตวัมากข้ึน ส่งผลให้มีความ
ตอ้งการใชบ้ริการภายนอกดา้นการขนส่งสินคา้เพิ่มมากข้ึนเช่นกนั ดงันั้นควรมีการศึกษาถึงความตอ้งการ
ใช้บริการภายนอกด้านการขนส่งสินคา้เฉพาะของธุรกิจประเภทคา้ปลีก เพื่อน าไปใช้ประโยชน์และ
เตรียมความพร้อมในการวางแผนการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอกบัความตอ้งการของธุรกิจประเภทคา้ปลีกท่ี
จะมีจ านวนเพิ่มมากข้ึนในอนาคต  
5. การพัฒนางานวิจัยให้มี ปัจจัยในการศึกษาเพิ่มเติมนอกเหนือจากทฤษฎีคุณภาพการ
ให้บริการแลว้ ควรมีการน าปัจจยัดา้นอ่ืนๆ มาวิเคราะห์ร่วมดว้ย เช่น ความมุ่งมัน่ของผูป้ระกอบการใน
การให้บริการด้านการขนส่งสินค้า ภาวะเศรษฐกิจท่ีมีผลต่อธุรกิจ และกฎหมายท่ีเก่ียวข้องกับการ
ให้บริการดา้นการขนส่งสินคา้ เป็นตน้ โดยใช้สมการโครงสร้างท่ีมีความซบัซ้อนมากยิ่งข้ึน (Structural 
Equation Modeling: SEM)  
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แบบสอบถามเพือ่การวจัิย 
เร่ือง ความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการของวสิาหกจิขนาดกลางและขนาดย่อม 
ในจังหวดันครราชสีมา  ต่อการรับบริการภายนอกด้านการขนส่งสินค้า 
(Nakhon Ratchasima SMEs’ Expectations and Perceptions on Service Quality  
of Outsourced Transportation Services ) 
 
ค ำช้ีแจง 
แบบสอบถำมฉบบัน้ีมีวตัถุประสงค ์1) เพื่อวิเครำะห์ปัจจยัดำ้นประเภทของธุรกิจ ขนำดของ
ธุรกิจ และระยะเวลำด ำเนินธุรกิจของ SMEs ส่งผลต่อระดบัควำมคำดหวงัคุณภำพบริกำรจำกกำรรับ
บริกำรภำยนอกดำ้นกำรขนส่งสินคำ้ 2) เพื่อศึกษำระดบัคุณภำพบริกำรของผูใ้ห้บริกำรภำยนอกดำ้น
กำรขนส่งสินคำ้จำกกำรรับบริกำรของ SMEs  และ3) เพื่อวิเครำะห์ปัจจยัระดบัคุณภำพบริกำรท่ีส่งผล
ต่อระดบัควำมพึงพอใจรวมของ SMEs จำกกำรรับบริกำรภำยนอกดำ้นกำรขนส่งสินคำ้  
โดยแบบสอบถำมน้ีใช้ส ำหรับเก็บรวบรวมขอ้มูลเพื่อกำรศึกษำวิจยัและน ำไปวิเครำะห์
สรุปผลกำรศึกษำในภำพรวม ส ำหรับน ำไปใช้ประโยชน์ทำงด้ำนวิชำกำรเท่ำนั้ น ขอควำม
อนุเครำะห์จำกท่ำนในกำรตอบแบบสอบถำมให้ครบถ้วนทุกข้อตำมควำมเป็นจริง โดย
แบบสอบถำมแบ่งออกเป็น 3 ส่วน  
ส่วนที ่1 ขอ้มูลของวสิำหกิจขนำดกลำงและขนำดยอ่ม 
ส่วนที ่2 ระดบัควำมคำดหวงัและระดบักำรรับรู้คุณภำพบริกำรของท่ำนจำกผูใ้หบ้ริกำรขนส่งสินคำ้  
ส่วนที ่3 ขอ้เสนอแนะอ่ืน ๆ เก่ียวกบักำรใหบ้ริกำรดำ้นกำรขนส่งสินคำ้ 
นิยามค าศัพท์ 
 ความคาดหวงั คือ ควำมคำดหวงัคุณภำพบริกำรจำกผูใ้หบ้ริกำรขนส่งสินคำ้ (ก่อนใชบ้ริกำร) 
 การรับรู้ คือ คุณภำพบริกำรท่ีไดรั้บจำกผูใ้หบ้ริกำรขนส่งสินคำ้ (หลงัจำกท่ีใชบ้ริกำรจริง) 
 
นกัศึกษำหลกัสูตรกำรจดักำรมหำบณัฑิต 
 สำขำวชิำเทคโนโลยกีำรจดักำร  มหำวทิยำลยัเทคโนโลยสุีรนำรี 
98 
 
ส่วนที ่1 ข้อมูลของวสิาหกจิขนาดกลางและขนาดย่อม 
ค ำช้ีแจง โปรดเติมขอ้ควำมในช่องว่ำงและท ำเคร่ืองหมำย  ในช่อง  หน้ำขอ้ท่ีตรงกบัควำม
คิดเห็นของท่ำนหรือควำมเป็นจริงมำกท่ีสุด 
1. ประเภทและขนาดของธุรกจิของท่าน 
  1) ธุรกิจผลิต (เกษตร อุตสำหกรรม และเหมืองแร่)  
ขนำดยอ่ม (คนงำนไม่เกิน 50 คน เงินลงทุนไม่เกิน 50 ลำ้นบำท) 
 ขนำดกลำง (คนงำน 51-200 คน เงินลงทุนมำกกวำ่ 50 ลำ้นบำท) 
  2) ธุรกิจคำ้ส่ง   
ขนำดยอ่ม (คนงำนไม่เกิน 25 คน เงินลงทุนไม่เกิน 50 ลำ้นบำท) 
 ขนำดกลำง (คนงำน 26-50 คน เงินลงทุนตั้งแต่ 51-200 ลำ้นบำท) 
  3) ธุรกิจคำ้ปลีก   
ขนำดยอ่ม (คนงำนไม่เกิน 15 คน เงินลงทุนไม่เกิน 30 ลำ้นบำท) 
  ขนำดกลำง (คนงำน 16-30 คน เงินลงทุนตั้งแต่ 31-60 ลำ้นบำท) 
  4) อ่ืนๆ (ระบุ).................................................................................................................. 
2. ระยะเวลาด าเนินธุรกจิของท่าน 
  1) นอ้ยกวำ่ 5 ปี    2) 5 – 9 ปี 
  3) 10 – 14 ปี     4) 15 - 19 ปี 
 5) ตั้งแต่ 20 ปีข้ึนไป 
ส่วนที ่2 ข้อมูลระดับความคาดหวงัและระดับการรับรู้คุณภาพบริการของท่านจากผู้ให้บริการขนส่ง
สินค้า 
ค ำช้ีแจง โปรดท ำเคร่ืองหมำย  ในช่อง  หนำ้ขอ้ท่ีตรงกบัควำมคิดเห็นของท่ำนมำกท่ีสุด 
หมายเหตุ: ระดบัควำมคำดหวงั หรือระดบักำรรับรู้ ของค่ำคะแนน สรุปดงัต่อไปน้ี 
คะแนน 7  หมำยถึง ควำมคำดหวงั /กำรรับรู้ในระดบั มำกท่ีสุด 
คะแนน 6  หมำยถึง ควำมคำดหวงั /กำรรับรู้ในระดบั มำก 
คะแนน 5  หมำยถึง ควำมคำดหวงั /กำรรับรู้ในระดบั ค่อนขำ้งมำก 
          คะแนน 4  หมำยถึง ควำมคำดหวงั /กำรรับรู้ในระดบั ปำนกลำง 
         คะแนน 3  หมำยถึง ควำมคำดหวงั /กำรรับรู้ในระดบั ค่อนขำ้งนอ้ย 
คะแนน 2  หมำยถึง ควำมคำดหวงั /กำรรับรู้ในระดบั นอ้ย 
       คะแนน 1  หมำยถึง ควำมคำดหวงั /กำรรับรู้ในระดบั นอ้ยท่ีสุด 
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ระดบัควำมคำดหวงั 
ก่อนใชบ้ริกำร ปัจจยักำรประเมินคุณภำพกำรใหบ้ริกำร 
ระดบักำรรับรู้ 
หลงัใชบ้ริกำร 
7 6 5 4 3 2 1 7 6 5 4 3 2 1 
ควำมเป็นรูปธรรม (Tangibles) 
       1.มียำนพำหนะในกำรขนส่งสินคำ้อยูใ่นสภำพท่ีดี        
       2.มีอุปกรณ์เคร่ืองทุ่นแรงในกำรขนส่งท่ีเหมำะสม        
       3.มีอุปกรณ์กำรส่ือสำรอยำ่งเพียงพอในกำร
ใหบ้ริกำร 
       
       4.มีอุปกรณ์กำรส่ือสำรท่ีทนัสมยัในกำรใหบ้ริกำร        
       5.มีเอกสำรต่ำงๆ ท่ีมีขอ้มูลถูกตอ้ง ครบถว้น 
เขำ้ใจง่ำย 
       
       6.พนกังำนขนส่งสินคำ้ แต่งกำยสะอำด เรียบร้อย        
       7.พนกังำนขนส่งสินคำ้ ท่ีมีมนุษยส์ัมพนัธ์ดี        
ควำมน่ำเช่ือถือ (Reliability) 
       8.สำมำรถใหบ้ริกำรลูกคำ้ไดต้ำมขอ้ก ำหนดท่ีตก
ลงไว ้
       
       9.สำมำรถแกปั้ญหำใหก้บัลูกคำ้ไดอ้ยำ่งรวดเร็ว        
       10.มีกำรวำงแผนจดัส่งสินคำ้กรณีฉุกเฉิน        
       11.บนัทึกขอ้มูลรำยละเอียดของสินคำ้และอตัรำ
ค่ำบริกำรไดอ้ยำ่งถูกตอ้ง 
       
กำรตอบสนองควำมตอ้งกำร (Responsiveness) 
       12.มีควำมพร้อมท่ีจะใหบ้ริกำรแก่ลูกคำ้ทนัที        
       13.มีควำมเตม็ใจในกำรใหบ้ริกำรและไม่ปฏิเสธท่ี
จะใหบ้ริกำร 
       
       14.สำมำรถส่งมอบสินคำ้ไดต้ำมก ำหนดเวลำ        
       15.สำมำรถปรับเปล่ียนเวลำ / สถำนท่ี ไดต้ำม
ควำมตอ้งกำร 
       
       16.มีกำรแจง้ขอ้มูลใหท้รำบเม่ือสินคำ้ขนส่งถึงท่ี
หมำย 
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ส่วนที ่2 ข้อมูลระดับความคาดหวงัและระดับการรับรู้คุณภาพบริการของท่านจากผู้ให้บริการขนส่ง
สินค้า (ต่อ) 
ระดบัควำมคำดหวงั 
ก่อนใชบ้ริกำร ปัจจยักำรประเมินคุณภำพกำรใหบ้ริกำร 
ระดบักำรรับรู้ 
หลงัใชบ้ริกำร 
7 6 5 4 3 2 1 7 6 5 4 3 2 1 
ควำมไวว้ำงใจได ้(Assurance) 
       17.มีกระบวนกำรท ำงำนท่ีเป็นระบบและมี
มำตรฐำน 
       
       18.สร้ำงควำมมัน่ใจแก่ธุรกิจ SMEs วำ่จะไดรั้บ
บริกำรท่ีดี 
       
       19.มีกำรแจง้ใหท้รำบวำ่สินคำ้อยูใ่นขั้นตอนใด
ของกำรจดัส่ง 
       
       20.มีกำรตรวจเช็คสภำพสินคำ้เป็นระยะๆก่อนส่ง
ถึงมือลูกคำ้ 
       
       21.มีกำรรับประกนั กรณีสินคำ้ช ำรุด เสียหำย หรือ
สูญหำย 
       
กำรใหค้วำมส ำคญั (Empathy) 
       22.สำมำรถใหบ้ริกำรลูกคำ้ไดต้ลอด 24 ชัว่โมง        
       23.มีพนกังำนตอ้นรับและใหบ้ริกำรลูกคำ้อยำ่ง
เหมำะสม 
       
       24.มีพนกังำนคอยดูแลและเอำใจใส่ลูกคำ้เป็น
รำยบุคคล 
       
       25.สินคำ้ เขำ้ใจถึงควำมตอ้งกำรของลูกคำ้แต่ละ
รำยอยำ่งแทจ้ริง 
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จากการใช้บริการท่านมีความพงึพอใจโดยภาพรวมต่อผู้ให้บริการภายนอกด้านการขนส่งสินค้า
ระดับใด 
ความพงึพอใจโดยภาพรวม 
ระดับความพงึพอใจ 
7 6 5 4 3 2 1 
26. ระดบัควำมพึงพอใจต่อผูรั้บจำ้งกำร
ขนส่งสินคำ้โดยภำพรวม  
       
 
ส่วนที ่3 ข้อเสนอแนะอืน่ๆ เกี่ยวกบัการให้บริการด้านการขนส่งสินค้า 
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 
 
 
 
ขอขอบคุณเป็นอยำ่งสูง ท่ีท่ำนกรุณำสละเวลำตอบแบบสอบถำมน้ี 
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เทคโนโลยกีารจดัการ มหาวทิยาลยัเทคโนโลยสุีรนารี 
พ.ศ. 2558 ปริญญาตรี 
เทคโนโลยกีารจดัการ 
(โลจิสติกส์) 
มหาวทิยาลยัเทคโนโลยสุีรนารี 
พ.ศ. 2554 
มธัยมศึกษา
ตอนปลาย 
ภาษาไทย-สังคมศึกษา โรงเรียนพิบูลวทิยาลยั 
 
